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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap citra perusahaan jasa penerbangan dengan kepuasan pelanggan 
sebagai variabel moderating pada PT. Lion mentari Airlines dengan melakukan survei 
pelanggan Lion Air di bandara sultan hasanuddin makassar.  
Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis 
regresi linear sederhanan dan regresi berganda dengan uji interaksi atau sering disebut 
dengan Moderated Regression Analysis (MRA) yang digunakan untuk mengetahui 
pengaruh dari perubahan suatu variabel terhadap variabel lainnya. Populasi dalam 
penelitian adalah penumpang pesawat PT. Lion Mentari Airlines di Bandara Sultan 
Hasanuddin Makassar dan sampelnya berjumlah 60 orang dengan menggunakan 
teknik sampling. 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa: 1) Variabel kualitas pelayanan 
memiliki pengaruh terhadap citra perusahaan pada PT. Lion Mentari Airlines di 
Bandara Sultan Hasanuddin Makassar. Analisis data dengan menggunakan model 
regresi linear sederhana menghasilkan nilai koefisien determinasi (R
2
) sebesar 0,678, 
hal ini berarti 67,8% variabel citra perusahaan dapat dijelaskan dari kualitas 
pelayanan dan sisanya dijelaskan oleh sebab-sebab lain yang diluar model. 2) 
Variabel kepuasan pelanggan sebagai variabel moderating memiliki pengaruh 
terhadap hubungan kualitas pelayanan dan citra perusahaan pada PT. Lion Mentari 
Airlines. Analisis data menggunakan model regresi berganda khusus untuk variable 
moderating (Moderated Regression Analysis) menghasilkan nilai koefisien 
determinasi (R
2
) sebesar 0,817, hal ini berarti 81,7% variabel citra perusahaan dapat 
dijelaskan dari interaksi kualitas pelayan dan kepuasan pelanggan sebagai variabel 
moderating dan sisanya dijelaskan oleh sebab lain yang di luar model. Apabila 
dibandingkan dengan hasil regresi linear sederhana sebelumnya (0,678) dengan hasil 
regresi berganda (0,817) menunjukkan terjadi peningkatan. 
 








A. Latar Belakang 
Industri penerbangan di Indonesia mengalami peningkatan yang sangat pesat 
beberapa tahun terakhir, terlihat dengan pertumbuhan penumpang setiap tahunnya. 
Data Direktorat Angkatan Udara menilai Average Growth Rate (rata-rata 
pertumbuhan)  penumpang dari tahun 2010 sampai tahun 2014 sebesar 9,19% 
(Kemenhub, 2014: 138). Berdasarkan data BPS  pada tahun 2014 ada 71.625.696 
orang penumpang domestik yang berangkat dan 73.889.533 orang yang datang. 
Sedangkan untuk penerbangan internasional ada 13.694.482 orang penumpang yang 
berangkat dan 13.245.568 orang  penumpang yang datang (www.bps.go.id, 12 
Agustus 2016).  PT. Angkasa Pura II mencatat bahwa permintaan penumpang secara 
nasional mencapai angka 18,19 persen  (www.sinarharapan.com, 12 Agustus 2016). 
Perkembangan industri penerbangan juga dapat dilihat dari bertumbuhnya 
jumlah maskapai penerbangan yang ada di Indonesia. Maskapai penerbangan yang 
beroperasi di Indonesia sampai tahun 2015 ada 22 maskapai (reudoc.blogspot.co.id, 
12 Agustus 2016). Pertumbuhan industri penerbangan membuat persaingan antara 
maskpai penerbangan semakin ketat. Baik untuk meningkatkan jumlah pelanggan 
atau mempertahankan pelanggan yang ada. 
Perusahaan-perusahaan jasa penerbangan berusaha bertahan dalam persaingan 
pasar dengan berbagai cara. Setiap perusahaan penerbangan berusaha menunjukkan 
keunggulan masing-masing dengan memberikan penawaran optimal kepada 
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pelanggan. Salah satu yang dapat membantu perusahaan agar dapat tumbuh dan 
berkembang adalah citra perusahaan yang positif. Citra yang positif dapat 
memperkuat posisi perusahaan dalam persaingan dan mendapatkan kepercayaan dari 
publiknya (Arindita dan Sulistyaningtyas, 2013).Sedangkan menurut Siswanto Sutojo 
(2004) salah satu manfaat citra perusahaan yang baik dan kuat yakni mampu menjaga 
daya saing jangka menengah dan panjang yang mantap (mid and long term 
sustainable competitive position). 
Citra perusahaan yang positif akan memudahkan perusahaan dalam 
memasarkan produk atau layanannya. Sedangkan citra perusahaan yang buruk, 
menyebabkan konsumen dapat beralih kepada perususahaan kompetitor. Kondisi citra 
yang buruk tersebut akan membuat perusahaan semakin sulit untuk bertahan dalam 
persaingan yang ketat. Salah satu strategi yang dapat dipilih dalam meningkatkan 
citra perusahaan adalah dengan memaksimalkan kualitas pelayanan kepada 
pelanggan. Kajian tentang citra perusahaan menjelaskan salah satu faktor pembentuk 
citra perusahaan adalah service. 
Beberapa penelitian menghasilkan kesimpulan bahwa salah satu yang dapat 
mempengaruhi citra perusahaan adalah kualitas pelayanan. Penelitian Arindita dan 
Sulistyaningtyas (2013) menyatakan bahwa kualitas pelayanan dapat berpengaruh 
langsung terhadap citra perusahaan, namun ditambahkan pula bahwa penilaian citra 
dapat lebih tinggi jika melalui kepuasan pelanggan. Hasil yang serupa juga 
ditunjukkan oleh penelitian Normasari dkk (2013), kualitas pelayanan memiliki 
pengaruh langsung terhadap citra perusahaan. Sedangkan Manullang (2008) yang 
meniliti maskapai penerbangan Garuda Indonesia menyimpulkan bahwa kualitas 
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pelayanan memiliki pengaruh langsung terhadap kepuasan pelanggan maskapai 
penerbangan Garuda Indonesia. 
Kulitas pelayanan menjadi sangat penting untuk diperhatikan dalam bisnis 
jasa penerbangan. Kualitas pelayanan yang baik diharapkan akan mampu memenuhi 
harapan pelanggan sehingga akan menciptakan kepuasan pelanggan. Pelanggan yang 
merasa puas dengan pelayanan yang diberikan mendorong citra perusahaan menjadi 
positif di mata pelanggan. Citra perusahaan yang baik merupakan aset berharga untuk 
menjaga kelangsungan  hidup sebuah perusahaan dalam persaingan yang semakin 
ketat. 
Setiap perusahaan pasti memiliki citra tersendiri di masyarakat. Citra itu dapat 
berperingkat baik, sedang atau buruk (Siswanto, 2004). Begitu juga dengan industri 
jasa penerbangan, masing-masing maskapai memiliki citra sendiri di mata 
masyarakat. Menurut Lawrence L. Steinmetz  bagi perusahaan citra juga dapat 
diartikan sebagai persepsi masyarakat terhadap jati diri perusahaan (Siswanto, 
2004:1). Sedangkan menurut kajian Dewi (2007:371) dalam Saputri (2010), citra 
positif perusahaan akan memberikan banyak manfaat bagi perusahaan, diantaranya 
adalah terciptanya sikap positif pelanggan terhadap perusahaan yang nantinya akan 
bermuara pada kepuasan dan kesetiaan pelanggan terhadap perusahaan. 
Sedangkan Allah SWT berfirman dalam QS al-Hujuraat/49: 13. 
اَه ُّي
َ






كَذ نِ  ن م سُلََٰنَۡقلَخ النَِّنإ 




آوسُفَراََعِلِ ِ لنَّٱ  لنَِّنإ ْۚۡم سُلَٰىَقۡت
َ
أ  َ لنَّٱ  ِٞيربَخ ٌمِيلَع ١٣   
Terjemahnya: 
Hai manusia, Sesungguhnya kami menciptakan kamu dari seorang laki-laki 
dan seorang perempuan dan menjadikan kamu berbangsa - bangsa dan 
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bersuku-suku supaya kamu saling kenal-mengenal. Sesungguhnya orang yang 
paling mulia diantara kamu disisi Allah ialah orang yang paling taqwa 
diantara kamu. Sesungguhnya Allah Maha mengetahui lagi Maha 
Mengenal.(DepartemenAgama RI, 2004) 
 
Berdasarkan firman Allah SWT di atas, bahwa yang paling mulia adalah yang 
paling taqwa di sisi Allah SWT. Hal tersebut dapat pula dimaknai sebagai orang atau 
lembaga yang mampu menjaga sikap dan prilakunya dengan baik, akan mampu 
menjadi orang atau lembaga yang akan mendapat reputasi dan nama baik, atau 
dengan kata lain citra yang positif. Citra perusahaan yang positif menjadi sebuah 
identitas perusahaan yang membedakannya dengan perusahaan lain. Perbedaan yang 
postif tersebut membuat perusahaan dikenal dan dipercaya pelanggan, sehingga 
pelanggan dapat setia terhadap perusahaan. 
Tjiptono  menerangkan pada dasarnya pengukuran kualitas suatu jasa atau 
suatu produk hampir sama dengan pengukuran kepuasan pelanggan, yaitu ditentukan 
oleh variabel harapan dan kinerja yang dirasakan (perceived performance ) (Tjiptono, 
2003: 46). Oleh karena itu kualitas pelayanan dapat diukur dengan membandingkan 
antara persepsi pelanggan atas pelayanan yang nyata mereka terima (perceived 
service) dengan pelayanan yang sesungguhnya diharapkan (expected service). 
Pelayanan merupakan salah satu upaya untuk membuat perbedaan dengan perusahaan 
kompetitor. Karena setiap perusahaan memiliki pelayanan yang berbeda-beda, maka 
peluang untuk menarik konsumen dengan memberikan pelayanan terbaik dapat 
menjadi faktor pembeda yang positif. 
Menurut Arindita dan Sulistyaningtyas (2013) untuk saat ini komunikasi 
pemasaran bukan lagi terpusat pada kualitas produk yang dihasilkan, perusahaan 
mulai beralih memperhatikan hal yang lebih penting lagi yaitu aspek pelayanan 
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karena pelayanan yang baik akan memberikan keuntungan sendiri bagi 
perusahaan.Dampak dari pelayanan yang baik dan dapat melebihi harapan konsumen 
akan menciptakan kepuasan konsumen yang dapat mendorong pada tingkat 
kepercayaan dan loyalitas konsumen terhadap suatu produk secara tidak langsung 
kepada perusahaan yakni peningkatan citra (Arindita dan Sulistyaningtyas, 2013). 
Penulis berusaha untuk mengatahui seberapa besar pengaruh kualitas 
pelayanan terhahadap citra perusahaan jasa penerbangan, khususnya penerbangan 
dalam negeri (domestic). Penelitian ini mengambil objek penelitian yaitu PT. Lion 
Mentari Airlines di Bandara Sultan Hasanuddin Makassar. Perasingan dalam industri 
jasa penerbangan di Indonesia memunculkan pemain-pemain baru. Salah satu 
perusahaan penerbangan yang tergolong pendatang baru yang paling menonjol adalah 
PT. Lion Mentari Airlines yang beroperasi sebagai Lion Air.  
Sebagai maskapai penerbangan yang tergolong baru dibandingkan maskapai 
penerbangan lain,  Lion Air menunjukkan peningkatan yang sangat cepat. Dalam 
kurun waktu 16 tahun terakhir Lion Air telah mampu memuncaki posisi pertama 
sebagai maskapai pilihan utama pelanggan pasar domestik Indonesia. Pada tahun 
2015 Lion Air kembali menjadi perusahaan jasa penerbangan dengan penumpang 
domestik terbanyak. Kementerian Perhubungan mencatat  Lion Air berhasil 
mengangkut penumpang domestic sebanyak 26,48 juta orang pada 2015, atau 35% 
dari total penumpang domestic sebanyak 76,62 juta penumpang (industri.bisnis.com, 
12 Agustus 2016). Posisi tersebut sepertinya akan sulit digeser oleh maskapai 
penerbangan lain. Pada awal tahun 2013 Lion Air mengejutkan dunia pernerbangan 
dengan membeli pesawat baru dalam jumlah besar, yakni 232 jet Airbus. Pembelian 
tersebut berhasil memecahkan rekor pemebelian Airbus,  yang menurut kantor 
6 
 
kepresidenan Prancis adalah yang terbesar dalam sejara Airbus (www.bbc.com, 12 
Agustus 2016). 
Namun Lion Air  sebagai perusahaan jasa penerbangan yang menguasai 46% 
pangsa pasar dometik di Indonesia masih memiliki kekurangan dan masalah.  
Masalah tersebut berdampak pada citra buruk terhadap perusahaan. Salah satu 
masalah yang paling sering muncul dalam pemberitaan yakni masalah kualitas 
pelayanan. Hal ini dapat dilihat dari keluhan-keluhan yang disampaikan pelanggan 
mengenai kualitas pelayanan yang diberikan Lion Air, terutama mengenai banyak 
kasus penundaan penerbangan (delay) dan keamanan bagasi (www.tempo.com, 12 
Agustus 2016). Direktur Arista Indonesia Aviation Center (AIAC) Arista Atmadjati 
membenarkarkan, bahwa dalam tiga tahun terakhir (dihitung sejak tahun 2014), 
Arista menilai Lion Air masih sering menimbulkan banyak masalah, terutama terkait 
dengan pelayanan (industri.bisnis.com, 12 Agustus 2016). 
Lion Air yang beroperasi sebagai peswat bertarif rendah atau  LCC (Low Cost 
Carrier) pada dasarnya menyasar kalangan pasar domestik yang lebih suka dengan 
harga murah dibandingkan dengan kualitas pelayanan yang baik (industri.bisnis.com, 
12 Agustus 2016). Hal ini terbukti berhasil dengan posisi puncak yang diperoleh Lion 
Air selama beberapa tahun terakhir (Kemenhub, 2014). Keberhasilan Lion Air 
tersebut membuat kualitas pelayanan Lion Air yang dicitrakan buruk menjadi 
tandatanya. Masihkah kualitas pelayanan cukup penting bagi pelanggan maskapai 
penerbangan dan seberapa besar pengaruhnya terhadap citra perusahaan untuk 
menghadapi persaingangan yang semakin ketat. 
Berdasarkan penjelasan tersebut, penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 
pengaruh kualitas pelayanan terhadap citra perusahaan maskapai penerbangan Lion 
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Air. Survei penumpang akan dilakukan di Bandara Sultan Hasanuddin Makassar. 
Sehingga judul penelitian yang akan diangkat adalah: Pengaruh Kualitas Pelayanan 
Terhadap Citra Perusahaan Jasa Penerbangan Dengan Kepuasan Pelanggan Sebagai 
Variabel Moderating Pada PT. Lion Mentari Airlines (Survei Pelanggan Lion Air di 
Bandara Sultan Hasanuddin Makassar). 
B. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah diatas, diperoleh penjelasan tentang citra 
perusahaan, kualitas pelayan dan kepuasan pelanggan. Maka disusun beberapa 
rumusan masalah sebagai berikut: 
a. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap citra perusahaan padaPT. Lion 
Mentari Airlines (Survei Pelanggan Lion Air di Bandara Hasanuddin Makassar)? 
b. Apakah kualitas pelayanan berpengaruhpositif terhadap citra perusahaan pada saat 
kepuasan pelanggan meningkatpadaPT. Lion Mentari Airlines (Survei Pelanggan 
Lion Air di Bandara Hasanuddin Makassar)? 
C. Hipotesis 
Menurut Sugiyono (2014:232) hipotesis merupakan jawaban sementara 
terhadap rumusan masalah penelitian, di mana rumusan masalah penelitian telah 
dinyatakan dalam bentuk kalimat pertanyaan. Adapun hipotesis penelitian ini, yaitu;   
a. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap citra perusahaan 
pada PT. Lion Mentari Airlines (Survei Konsumen Lion Air di Bandara 
Hasanuddin Makassar). 
b. Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap citra perusahaan pada saat 
kepuasan pelanggan meningkat pada PT. Lion Mentari Airlines (Survei 
Pelanggan Lion Air di Bandara Hasanuddin Makassar). 
8 
 
D. Definisi Operasional dan Ruang Lingkup Penelitian 
Definisi operasional berguna untuk memudahkan pemahaman tentang objek 
yang akan diteliti. Definisi operasional variabel dalam penelitian ini adalah sebagai 
berikut: 
1. Quality Service/Kualitas Pelayanan (X)  
Kualitas pelayanan didefinisikan sebagai ukuran seberapa baik tingkat layanan 
yang diberikan (perceived service) sesuai atau melebihi harapan pelanggan (expected 
service). 
Terdapat 5 indikator kualitas pelayanan, yaitu; Buktilangsung(tangibles), 
keandalan (Reliability), dayatanggap(responsiveness), jaminan(assurance), empati 
(empathy). 
2. Customer Satisfaction/Kepuasan Pelanggan (Z)  
Kepuasan pelanggan didefinisikan sebagai tingkat perasaan senang atau 
kecewa dari pelanggan setelah membandingkan kinerja atau hasil yang iarasakan 
dengan harapannya. 
Terdapat factor utama kepuasan pelanggan, yaitu: Kualitas Produk, Kualitas 
Pelayanan, Emosional, Harga. Faktor-faktor tersebut akan menjadi sandaran untuk 
menyusun indikator penelitian tentang kepuasan pelanggan. 
3. Corporate Image/Citra Perusahaan (Y) 
Citra perusahaan didefinisikan sebagai penilaian atau persepsi pelanggan 
terhadap jati diri perusahaan, persepsi pelanggan terhadap perusahaan didasari atas 
apa yang mereka ketahui atau kira tentang perusahaan dari pengalaman, interaksi, 
atau kesan yang dirasakan pelanggan. 
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Terdapat 3 Indikator Citra Perusahaan pada penelitian ini, yaitu kesan, 
kepercayaan, dan sikap.  
E. Penelitian Terdahulu 
Penelitian-penelitian terdahulu yang berkaitan dengan penelitian ini disajikan 
dalam bentuk tabel sebagai berikut: 
Tabel 1.2 Penelitian Terdahulu 
No. 
Peneliti / Tahun 
Penelitian 










Dari analisis statistik yang dilakukan 
citra perusahaan sangat dipengaruhi 
oleh kualitas pelayanan melalui 
kepuasan customer, dan kualitas 
pelayanan dapat berpengaruh secara 
langsung kepada citra perusahaan.  
Memang sebuah citra perusahaan dapat 
dipengaruhi oleh kualitas pelayanan, 
namun penilaian citra dapat lebih tinggi 








citra perusahaan dan 
loyalitas pelanggan. 
Hasilanalisisjalur (path analysis) dapat 
diketahui bahwa: (1) variabel kualitas 
pelayanan memiliki pengaruh signifikan 
terhadap variabel kepuasan pelanggan 
dan Citra Perusahaan; (2) variabel 
Kualitas Pelayanan tidak memiliki 
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pengaruh signifikan terhadap variabel 
Loyalitas Pelanggan; (3) Kepuasan 
Pelanggan memiliki pengaruh 
signifikan terhadap Citra Perusahaan 
dan Loyalitas Pelanggan; (4) Citra 
Perusahaan memiliki pengaruh 









Berdasarkan uji statistik bahwa kualitas 
pelayanan yang dilihat dari 5 dimensi; 
tangibles, reliability, responsiveness, 
assurance, dan empathy mempunyai 
pengaruh yang signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan jasa penerbangan. 






Hasil pengujian mendapatkan hasil 
bahwa kualitas pelayanan memiliki 
pengaruh yang signifikan terhadap 
kepuasan dengan arah positif. Nilai 
pelanggan memiliki pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan dengan 
arah positif. Citra perusahaan juga 











Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
Variabel kualitas pelayanan dan citra 
perusahaan/company image masing 
masing berpengaruh positif dan 
signifikan, sedangkan hubungan 
pelanggan/relationship berpengaruh 
positif tetapi 
tidak signifikan. Sedangkan persamaan 
kedua hanya kualitas pelayanan saja 








Hasil penelitian menunjukan kualitas 
pelayanan karyawan berhubungan kuat 
sebesar 0,692 dengan citra perusahaan 
PT Golden Rama Tour & Travel, 
kualitas pelayanan karyawan 





jasa terhadap citra 
perusahaan dan 
dampaknya terhadap 
loyalitas pelanggan.  
Hasil penelitian menunjukan bahwa 1) 
kualitas jasa berpengaruh terhadap citra 
perusahaan, 2) kualitas jasa tidak 
berpengaruh terhadap loyalitas 
pelanggan, 3) citra perusahaan 










Kesimpulan dari penelitian ini yaitu ada 
hubungan antara kualitas pelayanan 
yang terdiri dari dimensi 
professionalism, attitudes, reliability, 
accessibility, service recovery, 
serviscape dengan citra. 






Hasil penelitian menunjukan bahwa 
kualitas pelayanan yang dilihatdari lima 
dimensi: tangible, reliability, 
responsiveness, assurance, dan emphaty 
secara simultan dan parsial berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan 
jasa penerbangan Express Airlines. 
Variabel yang memiliki pengaruh 
signifikan adalah assurance, sekaligus 




10. Utama (2003) Analisis pengaruh 
persepsi kualitas 
pelayanan terhadap 
kepuasan pelanggan.  
Hasil analisis regresi menunjukkan 
bahwa kelima dimensi kualitas 
pelayanan yang terdiri dari tangible, 
reliability, responsiveness, assurance, 
dan empathy memiliki pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan 
 
F. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan latar belakang di atas dan rumusan masalah penelitian yang telah 
disusun, maka tujuan yang hendak dicapai adalah:  
a. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap citra perusahaan pada 
jasa penerbangan  PT. Lion Mentari Airlines (Survei Pelanggan Lion Air di 
Bandara Hasanuddin Makassar). 
b. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap citra perusahaan jasa 
penerbangan dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel moderating pada PT. 
Lion Mentari Airlines (Survei Pelanggan Lion Air di Bandara Sultan Hasanuddin 
Makassar). 
G. Manfaat Penelitian 
Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat kepada pihak-pihak yang terkait 
diantaranya adalah: 
a. Sebagai bahan masukan bagi maskapai penerbangan PT. Lion Mentari Airlines 
dalam rangka menentukan strategi pengambilan keputusan mengenai citra 
perusahaan, kualitas pelayanan maupun kepuasan pelanggan. 
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b. Memberikan sumbangsih ilmu pengetahuan guna menambah khasanah keilmuan 
kepada segenap pembaca dan Universitas Islam Negeri Alauddin Makassar 
khususnya Program Studi Manajemen. 
c. Sebagai tambahan pengetahuan dan wawasan bagi peneliti untuk 
mengaplikasikan ilmu yang didapat selama mengikuti perkuliahan. 
d. Sebagai referensi bagi peneliti lainnya dalam melakukan penelitian yang sama di 







A. Bauran Pemasaran Jasa 
Perkembangan ilmu pemasaran tidak akan terlepas dari tujuan utama 
perusahaan yaitu untuk mendapatkan keuntungan. Dalam rangka mencapai tujuan 
tersebut bidang pemasaran harus dapat mengoptimalkan aspek-aspek bauran 
pemasaran karena bauran pemasaran merupakan variabel terkontrol yang dapat 
digunakan perusahaan untuk menjangkau konsumen yang merupakan target pasarnya. 
Bauran adalah penggabungan berbagai unsur yang bertujuan untuk membuat 
rencana tindakan yang sesuai untuk pelanggan pada pasar yang di targetkan (Vellas 
dan Lionel, 2008: 143 dalam Astuti, 2015). Sedangkan bauran pemasaran atau 
marketing mix merupakan strategi mencampur kegiatan-kegiatan marketing, agar 
dicari kombinasi maksimal sehingga mendatangkan hasil paling memuaskan (Alma, 
2014: 205). 
Bauran pemasaran jasa merupakan pengembangan dari bauran pemasaran 
(Marketing Mix). Seperti yang diketahui bahwa bauran pemasaran (Marketing Mix) 
produk hanya mencakup 4P (Product, Price, Place, dan Promotion). Sedangkan 
untuk bauran pemasaran (Marketing Mix) jasa ke 4P tersebut belum cukup mewakili 
karakteristik jasa, pemasaran jasa memiliki karakteristik tersendiri, oleh karena itu 
para ahli menambahkan tiga unsur lain, yaitu: People, Process dan Physical 
Evidence. Hal ini didukung pula oleh Kotler (2000: 212) yang menyatakan bahwa 





pendapat beberapa ahli tersebut bauran pemasaran jasa mencakup 7P, yaitu: Product 
(produk), Price (harga), Place (Tempat), Promotion (Promosi), People (Orang), 
Process (Proses) dan Physical Evidence (Lingkungan Fisik). 
Strategi bauran pemasaran yang pertama yaitu produk. Menurut Yoeti (2002: 
237) Product adalah sesuatu yang dapat ditawarkan kepada konsumen untuk 
memenuhi kebutuhan (needs) dan keinginan (wants) konsumen. Dapat berwujud 
(tangible) atau tidak berwujud (intangible) atau kombinasi keduanya dan di dalamnya 
juga termasuk pelayanan (services) (Astuti, 2015).  
Kedua Price atau harga. Price (harga) dapat diartikan sebagai suatu jumlah 
uang yang harus dipersiapkan seseorang untuk membeli atau memesan suatu produk 
yang diperlukan atau diinginkan (Yoeti, 2006: 249 dalam Astuti, 2015). Bagaimana 
sebuah perusahaan menentukan strategi penentuan harga produk yang akan 
ditawarkan sehingga dapat mengahasilkan keuntungan dan sekaligus dapat bersaing 
dengan perusahaan kompetitor.  
Ketiga Place atau tempat. Place yang dimaksud adalah tempat di mana 
konsumen dapat mencari informasi, memperoleh penjelasan, atau melakukan 
pembelian terhadap produk yang ditawarkan kepada konsumen (Yoeti, 2006: 237 
dalam Astuti, 2015). Komponen strategi ini menggambarkan bagaimana sebuah 
produk atau layanan diberikan atau disampaikan kepada pelanggan. 
Keempat Promotion atau promosi. Promosi merupakan suatu cara 
menginformasikan atau memberitahukan kepada calon pembeli tentang produk yang 
ditawarkan dengan memberitahukan tempat-tempat di mana orang dapat melihat atau 





Astuti, 2015). Promosi menunjukkan bagaimana produk atau layanan akan 
diinformasikan kepada konsumen. 
Kelima People (orang). People yang dimaksud adalah karyawan penyedia jasa 
layanan maupun penjualan, atau orang-orang yang terlibat secara langsung maupun 
tidak langsung dalam proses layanan itu sendiri (Sukotjo dan Radix, 2010 dalam 
Astuti, 2015). People juga berkaitan dengan ketepatan kecakapakan sumber daya 
manusia untuk keperluan khusus, serta menerapkan kebijakan mengenai tingkah laku 
yang tidak pantas (Smith dan Font, 2014).  
Keenam Process (Proses). Proses yang dimaksud adalah efisiensi dan kinerja 
proses akan dinilai (Vellas dan Lionel, 2008: 143 dalam Astuti, 2015). Sifat proses 
adalah kecepatan, efisiensi, waktu pelayanan, sistem pembuatan janji, dan formulir 
serta dokumen. Sedangkan yang ketujuh adalah Physical Evidence atau lingkungan 
fisik. Physical evidence, perhatian dipusatkan pada dekor, lingkungan dan suasana 
produk atau di mana produk akan dikonsumsi (Vellas dan Lionel, 2008: 143 dalam 
Astuti, 2015). Bentuk lingkungan fisik termasuk ukuran, gedung, citra perusahan, 
suasana, kenyamanan, fasilitas, dan kebersihan. Lingkungan fisik adalah keadaan atau 
kondisi yang di dalamnya juga termasuk suasana tempat beroperasinya jasa layanan 
(Sukotjo dan Radix, 2010 dalam Astuti, 2015). 
Jasa pada umumnya memiliki resiko yang cukup besar, membutuhkan 
pengalaman yang cukup untuk menjalankannya, dan kelangsungan hidup bisnis 
bergantung kepada kepercayaan konsumen akan kualitas layanan yang diberikan. 
Oleh karena itu  menurut Kotler (2000) organisasi jasa mempunyai tiga tugas dalam 
pemasaran, yaitu: harus memiliki perbedaan hal yang ditawarkan maupun cara 





pelanggan, dan harus mengelola produktivitas pekerja dengan meningkatkan 
keterampilan, kuantitas pelayanan, membuat desain pelayanan yang efektif, serta 
menggunakan teknologi untuk menghemat waktu dan biaya (Astuti, 2015). 
B. Citra Perusahaan 
1. Pengertian Citra 
Lawrence L. Steinmetz dalam  mengartikan citra sebagai pancaran atau 
reproduksi jatidiri atau bentuk orang perorangan, benda atau organisasi. Citra atau 
image merupakan hasil evaluasi dari diri seseorang maupun suatu organisasi 
berdasarkan pengertian dan pemahaman terhadap rangsangan  yang telah diolah, 
diorganisasikan dan disimpan dalam benak konsumen (Siswanto, 2004;1).  
Citra atau image dapat diukur melalui pendapat, kesan tanggapan seseorang 
dengan tujuan untuk mengetahui secara pasti apa yang ada pada setiap individu 
mengenai suatu objek. Citra atau image terhadap objek bisa berlainan tergantung 
persepsi perorangan bahkan bisa saja citra satu objek sama bagi semua orang (Rahayu 
dan Saryanti, 2014:15). 
2. Pandangan Islam Tentang Citra 
Adapun pandangan Islam tentang citra dapat dilihat pada beberapa ayat 
berikut; 
Allah SWT berfirman dalam QS al-A‟raf/7: 180 
 لِلَّهِ  لِلَّهِ وَو  ءُ آ  ٍوَ لۡأَ 
وَ لۡأَ
ٱ    وَ لۡأَ ءُ
لۡأَ
ٱ  وَ   ءُٔه ءُ لۡأَٱ  
ْ
او ءُروَذ وَو ۖ ٓوَ لِلَّهِ ب  َوَ  لِلَّهِ
 
ٱ  لِلَّهِ ّلِلَّهِ  وَ لۡأَ 
وَ
  آ لِلَّهِ  وَنو ءُ لِلَّهِ 
لۡأَ
يءُ   ۦۚ 
وَن لۡأَو وَز لۡأَجءُي وَ  
 وَن ٔءُي ٍوَ لۡأَع وَي 
ْ
ٔا ءُُ وَكَ  ٌوَ١٨٠  
 
Terjemahnya: 
Hanya milik Allah asmaa-ul husna, Maka bermohonlah kepada-Nya dengan 





menyimpang dari kebenaran dalam (menyebut) nama-nama-Nya. Nanti 
mereka akan mendapat balasan terhadap apa yang telah mereka kerjakan 
(DepartemenAgama RI, 2004). 
 
Dalam ayat diatas menunjukkan bahwa Allah SWT memiliki asmaul husna 
yang dengannya manusia dapat memohon. Asmaul husna tersebut menunjukkan sifat-
sifat Allah SWT dan keagungan-Nya. Dengan asmaul husna manusia dapat mengenal 
siapa Tuhannya. Asma-asma Allah menjadi gambaran (image) manusia tentang Allah 
SWT dengan berusaha memahami dan mempelajarinya. Dikutip dari Kitab Tafsir 
Ibnu Katsir bahwa Nabi Muhammad SAW dalam sebuah hadits ketika ditanya 
menjawab; Benar, dianjurkan bagi setiap orang yang mendengarnya (asmaul husna) 
mempelajarinya (www.kampungsunnah.org, 12 Agustus 2016) 
Allah SWT berfirman dalam QS al-Ahzab/33: 21 
 لۡأَ وَل
 
ى لِلَّهِلٔ ءُ وَر لِلَّهِ  ًلۡأَ ءُك
وَى وَن وَكَ  لِلَّهِ    
ْ
ٔا ءُجلۡأَروَ  وَن وَكَ ٍَوَ لِلَّهِ
 
ل ٞةِوَ وَ وَح ٌةٔوَ لۡأَ 
ءُ
   وَ    وَو  وَمٔلۡأَ وَ
لۡأَ
ٱ   وَر لِلَّهِلۡأٓٱ  
 وَر
وَ
نوَذ وَو وَ    اٗيرلِلَّهِث
وَ
ن ٢١  
 
Terjemahnya: 
Sesungguhnya Telah ada pada (diri) Rasulullah itu suri teladan yang baik 
bagimu (yaitu) bagi orang yang mengharap (rahmat) Allah dan (kedatangan) 
hari kiamat dan dia banyak menyebut Allah. (DepartemenAgama RI, 2004). 
 
Sejarah kehidupan Nabi Muhammad SAW dikenal sebagai manusia yang 
bercitra baik. Hal itu ditunjukkan dengan ayat diatas, bahwa pada diri Nabi 
Muhammad SAW telah terdapat teladan yang baik. Individu atau organisasi yang 
ingin mendapatkan citra yang positif dianjurkan untuk meneladani Nabi Muhammad. 





sepak terjangnya dalam kehidupan. Oleh karena ucapan, perbuatan, dan segala sepak 
terjangnya menjadi contoh banyak orang Nabi Muhammad mendapat citra positif.      





 ۞ وَولۡأَي وَه
لۡأَ
ى  َوَ ٌلِلَّهِ  
ْ
ٔا ءُُٔ ءُكوَث 
وَ
لَ وَو  َوَ  لِلَّهِ لِلَّهِ
لۡأَ ٍءُ
لۡأَ
ل  ١٨١ لِلَّهِ  
ْ
ٔا ءُ ُلِلَّهِز وَو   لِلَّهِس وَ 
لۡأَ لِلَّهِل
لۡأَ
ى   ًلِلَّهِ يلِلَّهِلوَج لۡأَ ٍءُ
لۡأَ





ٔا ءُ وَ لۡأَبوَت  وَس  ٱ  لِلَّهِ  
ْ
ا ٔلۡأَ وَث لۡأَعوَت 
وَ
لَ وَو ًلۡأَ ْءُ وَ آ  وَي لۡأَش
وَ
   لِلَّهِرۡ 
وَ لۡأَ
ٱ  َوَ  لِلَّهِ لِلَّهِ لۡأَف ٌءُ  ١٨٣  
ْ
ٔا ءُل ت وَو يلِلَّهِ
 
ٱ  




ٱ   وَ لِلَّهِى  و
وَ لۡأَ




ل وَك َوَ ٌلِلَّهِ  وَتُ
وَ
  آ  ٍوَ  نلِلَّهِإ  َوَ  لِلَّهِر
  وَ ٍءُ
لۡأَ
ل  ١٨٥  
 
Terjemahnya:  
Sempurnakanlah takaran dan janganlah kamu termasuk orang-orang yang 
merugikan. Dan timbanglah dengan timbangan yang lurus. Dan janganlah 
kamu merugikan manusia pada hak-haknya dan janganlah kamu merajalela di 
muka bumi dengan membuat kerusakan. Dan bertakwalah kepada Allah yang 
telah menciptakan kamu dan umat-umat yang dahulu. Mereka berkata: 
"Sesungguhnya kamu adalah salah seorang dari orang-orang yang kena sihir". 
(DepartemenAgama RI, 2004) 
 
Ayat diatas mempertegas anjuran tentang keharusan untuk senantiasa 
memperbaiki diri. Perbuatan yang buruk yang membuat orang lain rugi dapat 
berakibat buruk pula untuk diri. Individu atau perusahaan yang dapat bermanfaat dan 
tidak merugikan bagi masyarakat/pelanggan akan memeperoleh citra baik dan positif. 
Dengan meneladani Nabi Muhammad Saw yang memiliki sifat dan perbuatan baik, 
diharapkan individu dan perusahaan dapat memperoleh citra yang baik di mata 
masyarakat/pelanggan terlebih lagi di sisi Allah SWT.    
3. Jenis-Jenis Citra 
Terdapat banyak jenis citra yang dapat dibentuk atau ditingkatkan oleh 






a. Corporate Image (Citra Perusahaan).  
Citra perusahaan merupakan citra yang melekat pada perusahaan, apakah citra 
itu baik ataupun buruk. 
b. Industri Image (Citra Industri).  
Beberapa perusahaan dapat bersatu untuk meningkatkan citra seluruh industri. 
c. Institusional Image (Citra Institusional).  
Citra Institusional adalah citra yang melekat pada suatu organisasi 
d. Area Image (Citra Wilayah).  
Citra wilayah merupakan citra yang melekat pada suatu daerah, kota atau 
bahkan negara. 
e. Individual Image (Citra Individu).  
Citra Individu merupakan citra yang melekat pada seseorang pada dasarnya 
setiap orang memiliki citra dirinya. (Miftahurrahman, 2016) 
Berdasarkan beberapa jenis citra yang telah dijelaskan di atas, penelitian ini 
mengambil citra perusahaan (corporate image) sebagai salah satu variabel penelitan. 
Penjelasan tentang citra perusahaan (corporate image) selanjutnya akan diuraikan 
lebih lengkap pada pembahasan berikutnya. 
4. Pengertian Citra Perusahaan 
Berbicara mengenai citra perusahaan telah banyak sekali pengertian mengenai 
citra perusahaan diantara para ahli.Aaker dan Keller (1990) menerangkan citra 
perusahaan adalah sebuah persepsi mengenai kualitas yang digabungkan dengan 
nama (Koesuma, 2011).Citra perusahaan menurut Adona (2006:107) dalam 
Normasari, Kumadji, dan kusumawati (2013) adalah kesan atau impresi mental atau 





berdasarkan pengetahuan serta pengalaman mereka sendiri.Menurut Sukatendel 
dalam Soemirat (Normasari dkk, 2013) Citra dengan sengaja perlu diciptakan agar 
bernilai positif. Dijelaskan pula oleh Normasari, Kumadji, dan kusumawati (2013): 
Hal positif yang dapat meningktakan citra perusahaan melalui keberhasilan 
perusahaan dan sejarah atau riwayat perusahaan.Dengan demikian, citra suatu 
perusahaan merupakan representasi dari suatu lembaga dengan harapan mampu 
mendorong citra perusahaan yang positif. 
Menurut Lawrence L. Steinmetz  bagi perusahaan citra juga dapat diartikan 
sebagai persepsi masyarakat terhadap jatidiri perusahaan.Anggota masyarakat itu 
sendiri beraneka ragam termasuk konsumen, pelanggan, bank kreditur, investor, 
perusahaan pemasok, perusahaan saingan, karyawan, calon pelamar pekerjaan atau 
instansi swasta dan pemerintah. Lawrence juga mengemukakan bahwa persepsi 
seseorang terhadap perusahaan didasari atas apa yang mereka ketahui atau mereka 
kira tentang perusahaan yang bersangkutan. (Siswanto, 2004:1) 
Menurut Kotler dalam Benyamin Molan (2008:94) yang dikutip Rahayu dan 
Endang (2014): citra perusahaan diartikan sebagai kesan keseluruhan yang muncul 
dalam pikiran masyarakat tentang suatu organisasi. Rahayu dan Endang (2014) juga 
mengutip Jefkins dalam Soemirat dan Ardianto, (2007:114), mendefinisikan citra 
perusahaan sebagai citra dari suatu organisasi secara keseluruhan, bukan hanya citra 
atas produk dan pelayanan saja.Sedangkan Nova dalam buku Crisis Public Relations 
(Mira, 2013) mengutip pendapat Kotler (2000: 338), pengertian citra adalah; 
“Persepsi masyarakat terhadap perusahaan atau produknya.Citra dipengaruhi oleh 





banyak hal.Citra perusahaan tersebut dapat terbentuk menjadi citra positif dan 
negatif. 
Menurut Mark Graham (Kennedy, 2013), citra perusahaan merupakan 
keseluruhan mengenai perusahaan yang ada dalam benak konsumen.Citra perusahaan 
sebagai persepsi masyarakat terhadap jati diri perusahaan, persepsi masyarakat 
terhadap perusahaan didasari atas apa yang mereka ketahui atau kira tentang 
perusahaan yang bersangkutan (Kennedy, 2013). 
Sedangkan citra perusahaan menurut Nguyen dan Leblanc (Rahman, 2012: 
57) dalam Mulyani (2013), mengatakan bahwa citra perusahaan adalah bukti fisik, 
perilaku perusahaan, nama perusahaan, arsitektur, jenis produk, dan hubungan antara 
perusahaan dan konsumen. Kennedy (1997) dalam Koesuma (2011) menerangkan 
secara sederhana bahwa seringkali citra diartikan sebagai identitas atau reputasi. 
Berdasarkan beberapa pendapat tentang citra perusahaan yang ada, Rahayu 
dan Endang (2014) menyimpulkan, keberadaan citra atau image suatu perusahaan 
bersumber dari pengalaman dan upaya komunikasi yang dijalin dengan berbagai 
pihak sehingga penilaian maupun pengembangannya terjadi pada situasi 
tersebut.Citra atau image perusahaan juga bersumber dari berbagai pengalaman yang 
telah terjadi pada keterlibatan antara perusahaan dengan konsumen. 
5. DimensiCitra Perusahaan 
Citra persusahaan dapat dipersepsikan berbeda oleh setiap orang.Setiap 
perusahaan memiliki citra di mata masyarakat. Lawrence L. Steinmetz (Siswanto, 
2004:1) menjelaskan bahwa anggota masyarakat itu sendiri beraneka ragam termasuk 
konsumen, pelanggan, bank kreditur, investor, perusahaan pemasok, perusahaan 





Citra perusahaan dapat berdampak buruk dan baik tergantung oleh persepsi yang 
dilihat dan dirasakan masyarakat mengenai perusahaan. 
Menurut Nguyen, Nha dan Gaston Leblanc (Kennedy, 2013) terdapat lima 
faktor yang dapat mempengaruhi citra perusahaan jasa yaitu: 
a. Identitas Perusahaan (Corporate Identity) Identitas perusahaan adalah apa yang 
senyatanya yang ditampilkan oleh perusahaan. Identitas merupakan pernyataan 
singkat perusahaan kepada masyarakat tentang apa dan siapa mereka itu. 
Identitas perusahaan dapat membedakan perusahaan yang satu dengan yang lain. 
b. Reputasi (Reputation) Reputasi adalah hal yang telah dilakukan perusahaan dan 
diyakini publik sasaran berdasarkan pengalaman sendiri maupun pihak lain 
seperti kinerja transaksi sebuah bank. Charles Frombun (Frombun dan Van Riel, 
2003) mendifinisikan reputasi perusahaan sebagai gabungan antara tindakan 
masa lalu perusahaan (Putri, 2012). 
c. Pelayanan (Service offering) Pada saat perusahaan menentukan pelayanan yang 
akan diberikan kepada konsumen, perusahaan tersebut harus memastikan bahwa 
pelayanan yang diberikan tepat pada waktunya sehingga pelanggan tidak 
menunggu lama untuk mendapatkan pelayanan tersebut. Waktu tunggu yang 
lama dapat menimbulkan efek yang negatif pada citra perusahaan terutama pada 
situasi dimana penyedia jasa mempunyai kontrol atas waktu tunggu, seperti di 
institusi keuangan. Hal serupa juga berlaku pada jasa penerbangan. 
d. Lingkungan Fisik (Physical Environment) Lingkungan fisik adalah pelayanan 






e. Karyawan (Contact Personnel) Performa karyawan dan interaksi karyawan, 
melalui sikap mereka yang berlangsung pada saat pelayanan diberikan 
mempengaruhi hasil dari evaluasi pelayanan dan interaksi karyawan menjadi 
salah satu hal penting dalam citra perusahaan. 
Citra perusahaan menggambarkan sekumpulan kesan (impressions), 
kepercayaan (beliefs), dan sikap (attitudes), yang ada di dalam benak konsumen 
terhadap perusahaan. Pembentukan citra yang ada di dalam benak konsumen terhadap 
perusahaan dapat diukur dengan menggunakan indikator penilaian citra (Sutojo, 
2004: 96) sebagai berikut, yakni: 
a. Kesan  
Kesan yang didapat oleh konsumen terhadap perusahaan merupakan salah satu 
indikator yang dapat digunakan sebagai alat pengukur citra.Kesan terhadap 
program, pelayanan dan sebagainya dapat melihat bagaimana citra perusahaan di 
mata masyarakat. 
b. Kepercayaan  
Kepercayaan timbul karena adanya suatu rasa percaya kepada pihak lain yang 
memang memiliki kualitas yang dapat mengikat dirinya, seperti tindakannya 
yang konsisten, kompeten, jujur, adil, bertanggung jawab, suka membantu dan 
rendah hati. Kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan diimplementasikan dari 
kredibilitas perusahaan dan kepedulian perusahaan pada pelanggan yang 
ditujukan melalui performance perusahaan pada pengalaman melakukan 






Indikator lain dari pengukuran citra perusahaan adalah sikap, dimana sikap 
masyarakat dapat menunjukkan bagaimana sebenarnya masyarakat menilai suatu 
perusahaan. Jika masyarakat bersikap baik, maka citra perusahaan itu 
baik.Sebaliknya, jika sikap yang ditunjukkan negatif, berarti citra perusahaan 
tersebut juga kurang di mata masyarakat.Proses pembentukan sikap berlangsung 
secara bertahap, yakni dengan pengalaman pribadi, asosiasi dan proses belajar 
sosial.Sikap juga terbentuk dari 3 hal, yakni kognitif, afektif dan konatif. 
a. Komponen kognitif yaitu sikap yang menggambarkan pengetahuan dan persepsi 
terhadap suatu objek sikap. Pengetahuan dan persepsi tersebut diperoleh melalui 
pengalaman langsung dari objek sikap tersebut dan informasi dari berbagai 
sumber. 
b. Komponen afektif yaitu mengggambarkan perasaan dan emosi seseorang 
terhadap suatu produk atau merek. Perasaan itu merupakan evaluasi menyeluruh 
terhadap objek sikap. Afek mengungkapkan penilaian konsumen kepada suatu 
produk apakah baik atau buruk, “disukai” atau “tidak disukai”. Perasaan dan 
emosi seseorang tersebut terutama ditujukan kepada produk secara keseluruhan, 
bukan perasaan dan emosi kepada atribut-atribut yang dimiliki produk.  
c. Komponen konatif menggambarkan kecenderungan dari seseorang untuk 
melakukan tindakan tertentu yang berkaitan dengan objek sikap. Konatif juga 
bisa meliputi perilaku yang sesungguhnya terjadi. 
Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan pendapat Sutojo sebagai 
indikator pengukuran (pembentukan) citra, yakni kesan, kepercayaan dan sikap. 
C. Kualitas Pelayanan 





Kata kualitas/mutu mengandung banyak definisi dan makna.Secara 
konseptual Sallis (1993: 22 dalam Hidayati, 2014: 46) menegaskan bahwa konsep 
mutu merupakan suatu gagasan yang dinamis mengandung dua macam konsep yaitu 
konsep absolut dan konsep relatif.Dalam kesehariaan konsep mutu lebih merupakan 
konsep absolut, yang mengandung makna kebaikan, keindahan dan kebenaran, 
bersifat ideal tanpa kompromi, dengan standar tertinggi sehingga dikagumi banyak 
orang dan sedikit yang mampu memilikinya.Dalam hal ini kelangkaan dan harga 
mahal merupakan ciri mutu dalam konsep absolut.Konsep kualitas absolut 
mengandung “luxury and status”.Secara keseluruhan konsep ini menampilkan standar 
yang tinggi. 
Sedangkan konsep relatif (Sallis 1993:34 dalam Hayati, 2002: 52), mutu tidak 
dipandang sebagai atribut produk atau servis melainkan sebagai sesuatu yang di-
milikinya, yang tidak harus “expensive dan eclusive”, tidak harus istimewa, bahkan 
mungkin biasa-biasa saja. Menurut konsep ini, mutu ada manakala suatu produk 
memenuhi suatu spesifi-kasi yang telah ditetapkan yang mengandung dua aspek, 
yaitu (1) sesuai dengan spesifikasi yang ditetapkan oleh produsen (fitnees for 
purpose), yang merupakan “quality in fact”, (2) memenuhi kebutuhan konsumen 
dengan pemuasan terbaik melibihi kebutuhannya yang merupakan “quality in 
perception”. Oleh karena itu Hinton dan Schaefer (1994:248) berpendapat bahwa 
“Customer drive quality”.Dalam penelitian ini untuk mendefinisikan kualitas 
digunakan pendekatan konsep relatif. 
Kualitas pelayanan dapat didefinisikan sebagai perbedaan antara harapan atau 
persepsi pelayanan dan kenyataan yang dirasakan.Kualitas jasa atau pelayanan 





kesesuaian atau bahkan melebihi harapan dan kebutuhan dengan kenyataan pelayanan 
yang dirasakan. Kualitas pelayanan diukur dengan membandingkan antara persepsi 
pelanggan atas pelayanan yang nyata mereka terima (perceived service) dengan 
pelayanan yang sesungguhnya diharapkan (expected service). 
Menurut Lewis dan Booms dalam Tjiptono dan Chandra, kualitas pelayanan 
sebagai ukuran seberapa baik tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan 
harapan pelanggan (Manulang, 2008).Sedangkan menurut Tjiptono (2001) kualitas 
pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat 
keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan (Manulang, 2008). 
Sedangkan menurut Wyckof (dalam Fandi Tjipton,1996) yang dikutip Agung 
Utama (2003), kualitas jasa adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan 
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. 
Definisi kualitas jasa yang lain menurut Gaetano adalah pandangan konsumen 
tentang perbandingan antara harapan dengan kenyataan yang diperoleh dan pelayanan 
(Agung Utama, 2003). Tjiptono (2003: 46) menerangkan pada dasarnya pengukuran 
kualitas suatu jasa atau suatu produk hampir sama dengan pengukuran kepuasan 
pelanggan, yaitu ditentukan oleh variabel harapan dan kinerja yang dirasakan 
(perceived performance).  
Buchari Alma (2014: 282) menjelaskan tentang kualitas jasa sebagai berikut: 
sebuah perusahaan jasa harus menjaga kualitas jasa yang ditawarkan harus berada 
diatas saingan dan lebih hebat dari yang dibayangkan oleh konsumen. Apabila 
kualitas jasa yang diterima oleh konsumen lebih baik atau sama dengan yang ia 





perceived service lebih rendah dari expected service, maka konsumen akan kecewa 
dan akan menyetop hubungannya dengan perusahaan jasa yang bersangkutan. 
2. Pandangan Islam Tentang Kualitas Pelayanan 
Anjuran Islam untuk memperbaiki kualitas sangat tegas dan dapat ditemui 
dalam berbagai pembahasan. Islam menuntut peningkatan kualitas dalam segala 
bidang kehidupan termasuk kegiatan usaha atau bisnis.  
Allah Swt berfirman dalam QS al-Mulk/67: 2 
يلِلَّهِ
 
ٱ  وَقوَي وَلۡأٓ  وَ ٔلۡأَ ٍوَ
لۡأَ
ل  وَو  وَة  ٔ وَي وَ
لۡأَ
ٱ  ٔوَ ْءُ وَو ۦۚ
ٗ
لٗ ٍوَ وَع َءُ وَ لۡأَح
وَ




ك ٔوَ ءُيلۡأَبوَ لِلَّهِٱ  ءُز لِلَّهِز
وَع
لۡأَ
ى   ءُرٔ ءُفوَ 
لۡأَ
ى  ٢  
Terjemahnya: 
Yang menjadikan mati dan hidup, supaya dia menguji kamu, siapa di antara 
kamu yang lebih baik amalnya. dan dia Maha Perkasa lagi Maha Pengampun 
(DepartemenAgama RI, 2004). 
Al-Haritsi (2014: 78) menjelaskan tentang kandungan ayat diatas bahwa ujian 
Allah di atas adalah untuk mengetahui siapa diantara hamba-hambaNya yang terbaik 
amalnya, lalu dibalasNya mereka pada tingkatan yang berbeda sesuai kualitas amal 
mereka; tidak sekedar banyaknya amal tanpa menekankan kualitasnya. Karena itu, 
Dia berfirman, “siapa yang lebih baik amalannya”, bukan siapa di antara kamu yang 
lebih banyak amalannya.   
Selanjutnya Al-Haritsi (2014: 78) mempertegas penjelasannya dengan 
mengutip sebuah hadits yang diriwayatkan oleh Muslim, dalam hadits itu disebutkan, 
“Sesungguhnya Allah mewajibkan berlaku baik terhadap segala sesuatu.” Dan dalam 
hadits lain dikatakan , “Sesungguhnya Allah menyukai seseorang yang jika 





Namun untuk mencapai tingkat kualitas yang baik diperlukan seni bekerja dan 
cara-caranya. Ilmu yang dibutuhkan untuk mencapai kualitas produk ada dua macam 
(yang berlaku pula terhadap jasa), yaitu: 
a. Pertama, Ilmu Syariah. Sebab, kualitas produk (maupun jasa) dituntut mengikuti 
cara syariah dalam melaksanakannya. 
b. Kedua, Ilmu Dunia. Ilmu yang berkaitan dengan seni dan cara produksi. Ilmu ini 
diserahkan kepada ijtihad manusia dalam menciptkan apa yang dapat mewujudkan 
kemanfaatan terbesar bagi mereka. (Al-Haritsi, 2014:79) 
Jadi, tuntutan terhadap peningkatan kualitas dalam Islam sangat dianjurkan 
dalam segala bidang. Baik itu kualitas di bidang ibadah maupun muamalah. Khusus 
untuk bidang muamalah ada beberapa hal yang perlu diperhatikan. 
Umar ra (Al-Haritsi, 2014) melarang muamalah dengan sekelompok orang 
tertentu. Sebagai dalilinya Al-Haritsi (2014) mengutip riwayat yang mengatakan, 
“Bahwa Ibnu Umar meminta izin kepada Umar untuk berdagang, maka dia 
mengizinkannya, dan berkata kepadanya, „Janganlah kamu berdagang dengan 
pengkhianat dan penipu, karena mereka akan melipat pembicaraan.‟” 
Islam melarangan untuk bermuamalah dengan orang yang berkhlak buruk atau 
pelayanannya buruk. Orang yang bersikap demikian dapat menimbulkan kerugian 
terhadap diri. Dalam dunia bisnis penjelasan diatas dapat dimaknai sebagai anjuran 
untuk berakhlak atau bersikap baik dengan memberikan pelayanan berkualitas bagi 
pelanggan.  
 Allah SWT berfirman dalam QS adh-Dhuha/93: 8-10 





آ وَعَ وَك وَ وَجوَو وَو ٨   ٌ
وَ
أوَف   ًوَ يلِلَّهِ وَ
لۡأَ
ٱ  لۡأَر ٓوَ لۡأَلوَت 
وَ
لٗوَف ٩   ٌ
وَ
 وَو  وَولِلَّهِ ئ
آ    ل  لۡأَر ٓوَ ِلۡأَ وَت 
وَ






Dan dia mendapatimu sebagai seorang yang kekurangan, lalu dia memberikan 
kecukupan. Sebab itu, terhadap anak yatim janganlah kamu berlaku 
sewenang-wenang. Dan terhadap orang yang minta-minta, janganlah kamu 
menghardiknya. (DepartemenAgama RI, 2004) 
 
Dan Allah SWT juga berfirman dalam QS an-Nahl/16: 90 
  نلِلَّهِإ۞ وَ    لِلَّهِ  ءُر ءُ 
لۡأَ
أوَ   لِلَّهِل لۡأَ وَع
لۡأَ
ى وَو  َلِلَّهِ  
وَ لۡأَحلِلَّهِ
لۡأَ
ٱ  يلِلَّهِذ ِٕي
آ وَج وَإِ   وَ لۡأَر ءُل
لۡأَ
ى  َلِلَّهِ






ل  وَو   لِلَّهِ
لۡأَ وَ لۡأَٱ  وَنو ءُر
 
ن وَذوَث ًلۡأَ ءُك
 
ي وَعوَى ًلۡأَ ءُك ءُظلِلَّهِعوَ  ٩٠  
 
Terjemahnya: 
Sesungguhnya Allah menyuruh (kamu) berlaku adil dan berbuat kebajikan, 
memberi kepada kaum kerabat, dan Allah melarang dari perbuatan keji, 
kemungkaran dan permusuhan. dia memberi pengajaran kepadamu agar kamu 
dapat mengambil pelajaran. (DepartemenAgama RI, 2004) 
Kedua ayat diatas menjelaskan tentang anjuran berbuat kebaikan dalam 
urusan bermuamalah. Islam memandang penting akhlak atau sikap baik, adil, dan 
tidak sewenang-wenang dalam urusan muamalah. Dengan kata lain individu atau  
perusahaan yang baik adalah perusahaan yang mampu memberikan kualitas 
pelayanan terbaik dari segala aspek dan tidak berlaku sewenang-wenang dalam 
menawarkan produknya. 
3. Dimensi Kualitas Pelayanan 
Dimensi kualitas pelayanan berguna untuk mempermudah pengukuran 
kualitas layanan.Maka dikembangkanlah suatu alat ukur yang biasa disebut dengan 
SERVQUAL (service quality).Ada beberapa pendapat mengenai dimensi kualitas jasa 
atau pelayanan, salah satu pendapat yang sering digunakan adalah pendapat 
Parasuraman, Zeithaml, dan Berry.Parasuraman dan kawan-kawan mengidentifikasi 





Kesepuluh faktor tersebut meliputi:Reliability,Responsiveness, Competence, Access, 
Courtesy, Communication, Credibility, Security, Undersinding/Knowing the customer 
dan Tangibles. (Agung Utama, 2003) 
Agung Utama melanjutkan (2003) dalam perkembangan selanjutnya 
Parasuraman (1988), menemukan bahwa sepuluh dimensi yang ada dapat dirangkum 
menjadi hanya lima dimensi pokok. Dimensi tersebut akan digunakan menjadi 
indikator pada peneltitian ini. Kelima dimensi pokok tersebut meliputi: 
a. Bukti langsung (tangibles) 
 Meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai, dan saran 
komunikasi.Menurut Ida Manulang (2008): Tangibles yaitu, kemampuan suatu 
perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan 
dan kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan lingkungan 
sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang diberikan perusahaan. 
Sedangkan menurut penjelasan Widiono (2014): Tangibles merupakan bukti 
nyata dari kepedulian dan perhatian yang diberikan oleh penyedia jasa kepada 
konsumen. Pentingnya dimensi tangibles ini akan menumbuhkan image penyedia jasa 
terutama bagi konsumen baru dalam mengevaluasi kualitas jasa. Perusahaan yang 
tidak memperhatikan fasilitas fisiknya akan menumbuhkan kebingungan atau bahkan 
merusak image perusahaan. 
b. Keandalan (Reliability)  
kemampuan memberikan pelayanan dengan segera, akurat, dan 
memuaskan.Menurut Ida Manulang (2008): Reliability (keandalan) yaitu 
kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat dan 





waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap simpatik 
dan akurasi yang tinggi. 
Sedangkan menurut Widiono (2014): Reliability atau keandalan merupakan 
kemampuan perusahaan untuk melaksanakan jasa sesuai dengan apa yang telah 
dijanjikan secara tepat waktu. Pentingnya dimensi ini adalah kepuasan konsumen 
akan menurun bila jasa yang diberikan tidak sesuai dengan yang dijanjikan. Jadi 
komponen atau unsur dimensi reliability ini merupakan kemampuan perusahaan 
dalam menyampaikan jasa secara tepat dan pembebanan biaya secara tepat. 
c. Daya tanggap (responsiveness) 
keinginan para staf untuk membantu para pelanggan dan memberikan 
pelayanan dengan tanggap.Menurut Widiono (2014): Responsiveness atau daya 
tanggap merupakan kemampuan perusahaan yang dilakukan oleh langsung karyawan 
untuk memberikan pelayanan dengan cepat dan tanggap. Daya tanggap dapat 
menumbuhkan persepsi yang positif terhadap kualitas jasa yang diberikan. Termasuk 
didalamnya jika terjadi kegagalan atau keterlambatan dalam penyampaian jasa, pihak 
penyedia jasa berusaha memperbaiki atau meminimalkan kerugian konsumen dengan 
segera. Dimensi ini menekankan pada perhatian dan kecepatan karyawan yang 
terlibat untuk menanggapi permintaan, pertanyaan, dan keluhan konsumen. Jadi 
komponen atau unsur dari dimensi ini terdiri dari kesigapan karyawan dalam 
melayani pelanggan, kecepatan karyawan dalam melayani pelanggan, dan 
penanganan keluhan pelanggan. 
Sedangkan Ida Manulang (2008) menjelaskan maksud dari Responsiveness 
atau daya tanggap dalam lingkup maskapai penerbangan sebagai berikut: 





yang cepat (responsif) dan tepat kepada para pelanggan dengan penyampaian 
informasi yang jelas. Membiarkan pelanggan menunggu tanpa adanya suatu alasan 
yang jelas menyebabkan persepsi yang negatif dalam kualitas pelayanan. 
d. Jaminan (assurance 
Mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat dipercaya 
yang dimiliki para staf bebas dari bahaya, resiko atau keragu raguan.Menurut 
Widiono (2014): Assurance atau jaminan merupakan pengetahuan dan perilaku 
employee untuk membangun kepercayaan dan keyakinan pada diri konsumen dalam 
mengkonsumsi jasa yang ditawarkan. Dimensi ini sangat penting karena melibatkan 
persepsi konsumen terhadap resiko ketidakpastian yang tinggi terhadap kemampauan 
penyedia jasa. Perusahaan membangun kepercayaan dan kesetiaan konsumen melalui 
karyawan yang terlibat langsung menangani konsumen. Jadi komponen dari dimensi 
ini terdiri dari kompetensi karyawan yang meliputi ketrampilan, pengetahuan yang 
dimiliki karyawan untuk melakukan pelayanan dan kredibilitas perusahaan yang 
meliputi hal-hal yang berhubungan dengan kepercayaan konsumen kepada 
perusahaan seperti, reputasi perusahaan, prestasi dan lain-lain. 
e. Empati (empathy) 
Meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang perhatian 
pribadi dan memahami kebutuhan para pelanggan.Widiono (2014) menjelaskan 
bahwa Emphaty merupakan kemampuan perusahaan yang dilakukan langsung oleh 
karyawan untuk memberikan perhatian kepada konsumen secara individu, termasuk 
juga kepekaan akan kebutuhan konsumen. Jadi komponen dari dimensi ini 
merupakan gabungan dari akses (access) yaitu kemudahan untuk memanfaatkan jasa 





untuk menyampaikan informasi kepada konsumen atau memperoleh masukan dari 
konsumen dan pemahaman merupakan usaha untuk mengetahui dan memahami 
kebutuhan dan keinginan konsumen. 
Sedangkan menurut Ida Manullang (2008) Empathy yaitu memberikan 
perhatian yang tulus dan bersifat individu atau pribadi yang diberikan kepada para 
pelanggan dengan berupaya memahami keinginan konsumen. 
D. Kepuasan Pelanggan 
1. Pengertian Kepuasan Pelanggan 
Sebenarnya banyak ahli yang berusaha mendefinisikan kepausan 
pelanggan.Secara lingustik, satisfaction berasal dari bahasa latin yaitu satis yang 
berarti cukup dan facere melakukan atau membuat. Berdasarkan pendekan lingustic 
ini maka kepuasan dapat diartikan bahwa produk atau jasa yang mampu memberikan 
lebih daripada yang diharapkan konsumen (Manullang, 2008). 
Kotler dan Keller (2002: 139) dalam Widiono (2014) menyatakan bahwa 
kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena 
membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) yang dirasakan 
dengan harapannya.Sementara menurut Mowen and Minor (Widiono, 2014) kepuasan 
konsumen didefinisikan sebagai keseluruhan sikap yang ditunjukkan oleh konsumen 
atas barang dan jasa setelah mereka memperoleh dan menggunakannya. Sedangkan 
Tjiptono (2004:349) berpendapat bahwa kepuasan adalah respon konsumen terhadap 
evaluasi yang dirasakan antara harapan sebelumnya (atau norma kinerja lainnya) dan 
kinerja aktual produk yang dirasakan setelah pemakaiannya (Widiono, 2014). 
Menurut Philip Kotler (2007:32) yang dikutip Arindita dan Sulistyaningtyas 





memakai jasa”, kepuasan merupakan perasaan senang atau kecewa seseorang sebagai 
hasil dari perbandingan tampilan jasa yang dirasakan seseorang dengan harapan 
orang tersebut sebelum memakai jasa. Sedangkan menurut Oliver, kepuasan 
merupakan penilaian konsumen terhadap fitur-fitur produk atau jasa yang berhasil 
memberikan pemenuhan kebutuhan pada level yang menyenangkan baik itu di bawah 
maupun di atas harapan (Manullang, 2008). Oliver juga mendefinisikan bahwa 
kepuasan konsumen adalah tingkat reaksi emosional dari layanan yang didapat 
konsumen atas suatu produk (Rahman, 2012:57: dalam Mulyani, 2013). 
Woodside et.al (1989) dalam Utama (2003), menyatakan bahwa kepuasan 
atau ketidakpuasan pelanggan adalah respon pelanggan terhadap evaluasi 
ketidaksesuaian diskonfumasi yang dirasakan antara harapan sebelumnya (atau norms 
kinerja lainnya) dan kinerja aktual produk yang dirasakan setelah pemakaiannya. 
Engel et.al(1990) mengungkapkan bahwa kepuasan pelanggan merupakan evaluasi 
purnabeli dimana alternatif yang dipilih sekurang kurangnya memberikan hasil 
(outcome) sama atau melampaui harapan pelanggan, sedangkan ketidakpuasan timbul 
apabila hasil yang diperoleh tidak memenuhi harapan pelanggan (Utama, 2003). 
Sedangkan menurut Sumarwan (2003) kepuasan adalah tingkat perasaan 
setelah menbandingkan kinerja/hasil yang dirasakan dengan harapannya (Manullang, 
2008).Farida (2005:199) dalam Mulyani (2013) menjelaskan kepuasan konsumen 
adalah salah satu ukuran dari kualitas jasa yang disampaikan, dimulai dari analisas 
tentang kepuasan konsumen dan berakhir dengan kepuasan konsumen.Cronin dan 
Taylor (1994) dalam penelitiannya berhasil membuktikan bahwa kepuasan ditentukan 
oleh penilaian pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang diberikan (Puspitasari, 





dengan harapan atau melebihi harapan. Sedangkan apabila yang terjadi sebaliknya, 
yaitu kinerja atau pelayanan buruk dan tidak sesuai dengan harapan maka pelanggan 
akan merasa tidak puas dan kecewa. 
Narmsari, Kumadji, dan Kusumawati (2013) setelah memaparkan beberapa 
pendapat ahli menyimpulkan, secara umum kepuasan dapat diartikan sebagai suatu 
perbandingan antara layanan atau hasil yang diterima konsumen dengan harapan 
konsumen, layanan atau hasil yang diterima itu paling tidak harus sama dengan 
harapan konsumen, atau bahkan melebihinya. 
2. Pandangan Islam Tentang Kepuasan Pelanggan 
Kepuasan pelanggan adalah sesuatu yang penting bagi kelangsungan hidup 
sebuah perusahaan. Sehingga diubutuhkan upaya untuk menciptakannya dengan 
berbagai cara.  
Allah SWT berfirman dalam QS al-Imran/3: 159 
 ٍوَ لِلَّهِب
وَف َوَ لِلَّهِ  ٌ  ٖةوَ لۡأَحۡوَر  لِلَّهِ    وَظيلِلَّهِي




ل وَو ۖ ًلۡأَ ٓءُ
وَ








ٔا ُّ وَفُ ۖ وَملِلَّهِ ل ٔلۡأَ وَح َلۡأَ ٌلِلَّهِ  
 وَ ءُ لۡأَع  وَو ًلۡأَ ٓءُ ِلۡأَ وَع  لۡأَرلِلَّهِف لۡأَ وَج لۡأَ   لِلَّهِ  ًلۡأَ ْءُ لۡأَرلِلَّهِو 
وَشوَو ًلۡأَ ٓءُ
وَ




وَ وَعَل لۡأَ  كَّٔوَ وَج وَػ وَت ٌلۡأَ وَز وَ  اوَذلِلَّهِإ
وَف  ۦۚلِلَّهِ     نلِلَّهِإ 
 وَ    ُّ لِلَّهِ ءُيُ  لِلَّهِ لِلَّهِ
 كَّ ٔوَ وَج ٍءُ
لۡأَ
ل  َوَ١٥٩  
 
Terjemahnya: 
Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku lemah Lembut terhadap 
mereka. sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah mereka 
menjauhkan diri dari sekelilingmu. Karena itu ma'afkanlah mereka, 
mohonkanlah ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah dengan mereka 
dalam urusan itu. Kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, maka 
bertawakkallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang 






Ayat diatas menjelaskan tentang sesuatu yang dapat membuat orang menjadi 
senang (puas) terhadap seseorang, yang tentu berlaku juga kepada lembaga atau 
oragnisasi yang di dalamnya terdapat individu-individu.  Firman Allah SWT yakni 
“sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah mereka menjauhkan diri 
dari sekelilingmu” menunjukkan bahwa untuk menjadi individu atau perusahaan 
yang disenangi (memuaskan pelanggannya), diperlukan pelayanan yang ramah, sikap 
baik, maupun menghindari sesuatu yang tidak disenangi pelanggan.  
Dari ayat tersebut dapat pula ditarik sebuah pesan tentang pentingnya 
mendengarkan pelanggan dan bersikap pengertian terhadap mereka. Salah satu cara 
yang dapat dilakukan dengan menjaga komunikasi dengan pelanggan.  Apa yang 
menjadi keluhan dan keresahaan pelanggan dapat diatasi segera. Perhatian dan 
pengertian  terhadap pelanggan tersebut diharapkan membuat pelanggan senang dan 
puas. Selain memberikan kesan baik kepada pelanggan perusahaan diharapkan juga 
mampu mencegah pelanggan beralih ke perusahaan kompetitor. 
3. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan 
Menurut Lupiyoadi (2001) dalam Tiyono (2012), terdapat 5 faktor utama yang 
harus diperhatikan oleh perusahaan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan, yaitu: 
Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Emosional, Harga, Biaya. Berikut penjelasan 5 
faktor-faktor tersebut (Manullang, 2008): 
a. Kualitas Produk.  
Pelanggan akan merasa puas bila hasil evaluasi mereka menunjukkan bahwa 
produk yang mereka gunakan berkualitas. Konsumen rasional selalu menuntut 





memperoleh produk tersebut. Dalam hal ini, kualitas produk yang baik akan 
memberikan nilai tambah di benak konsumen. 
b. Kualitas Pelayanan 
 Kualitas pelayanan terutama dibidang jasa, pelanggan akan merasa puas bila 
mereka mendapatkan pelayanan yang baik atau yang sesuai dengan yang diharapkan. 
Pelanggan yang puas akan menunjukkan kemungkinan untuk kembali membeli 
produk yang sama. Pelanggan yang puas cenderung akan memberikan persepsi 
terhadap produk perusahaan. 
c. Emosional 
Pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan bahwa orang lain 
akan kagum terhadap dia bila menggunankan  produk dengan merek tertentu yang 
cenderung mempunyai tingkat kepuasan yang lebih tinggi. Kepuasan yang diperoleh. 
Bukan karena kualitas dari produk tetapi nilai sosial atau self esteem yang membuat 
pelanggan menjadi puas terhadap merek tertentu. 
d. Harga 
Produk mempunyai kualitas yang sama tetapi menempatkan harga yang relatif 
murah akan memberikan nilai yang lebih kepada pelanggannya. 
e. Biaya 
Pelanggan tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak 
perlumembuang waktu untuk mendapatkansuatu produk ataujasa karena cenderung 
puas terhadap produk atau jasa itu. 
Penelitian ini hanya akan menggunakan empat dimensi, yaitu kualitas produk, 





menerapkan biaya tambahan terhadap jasanya.  Berdsarkan dimensi tersebut disusun 








Sumber: Disesuaikan dari Putriandari (2011), Widiono (2014) dan Mulyani 
(2013). 
E. Hubungan Antar Variabel 
1. Hubungan kualitas pelayanan terhadap citra perusahaan 
Definisi kualitas jasa menurut Gaetano adalah pandangan konsumen tentang 
perbandingan antara harapan dengan kenyataan yang diperoleh dan pelayanan 
(Agung Utama, 2003).Buchari Alma (2014: 282) Apabila kualitas jasa yang diterima 
oleh konsumen lebih baik atau sama dengan yang ia bayangkan, maka ia akan 
cenderung akan mencobanya kembali. Akan tetapi, bila perceived service lebih 
rendah dari expected service, maka konsumen akan kecewa dan akan menyetop 
hubungannya dengan perusahaan jasa yang bersangkutan. 
Sedangkan citra didefinisikan sebagai kesan yang diperoleh berdasarkan 
pengetahuan dan pengalaman seseorang tentang sesuatu, baik itu bersifat individu 
maupun kelompok.Aaker dan Keller (1990) dalam Koesuma (2011) menerangkan 
citra perusahaan didefinisikan sebagai sebuah persepsi mengenai kualitas yang 
1. Niat menggunakan jasa kembali (re-buy) 
2. Senang dengan proses pelayanan 
3. Merekomendasikan ke orang lain 





digabungkan dengan nama. Citra perusahaan menurut Adona (2006:107) dalam 
Normasari, Kumadji, dan kusumawati (2013) adalah kesan atau impresi mental atau 
suatu gambaran dari sebuah perusahaan di mata para khalayaknya yang terbentuk 
berdasarkan pengetahuan serta pengalaman mereka sendiri. 
Menurut Gronroos dalam Purnama (2006: 20) kualitas pelayanan meliputi 
reputasi perusahaan, yang dicerminkan oleh citra perusahaan dan reputasi bisnis 
(Normasari et al, 2013).Beberapa penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 
berpengaruh langsung terhadap citra perusahaan. Analisis pengaruh kualitas layanan 
terhadap citra perusahaan yang dilakukan oleh Normasari, Kumadji, dan Kusumawati 
(2013) mengasilkan sebuah kesimpulan bahwa kemampuan karyawan memahami 
kebutuhan pelanggan sangat perpengaruh penting terhadap citra perusahaan. 
Karyawan yang mampu memberikan pelayanan terbaik dengan memenuhi kebutuhan 
pelanggan memberikan kesan baik. Kesan yang baik tersebut membuat perusahaan 
memperoleh citra positif di mata pelanggan. Hasil yang sama juga ditunjukkan oleh 
penelitian Arindita dan Sulistyaningtyas (2013) bahwa ada pengaruh langsung 
terhadap kualitas pelayanan terhadap citra perusahaan, semakin tinggi kualitas 
pelayanan semakin tinggi pula citra perusahaan. Meskipun demikian, Arindita dan 
Sulistyaningtyas mengakui bahwa ada faktor-faktor lain yang mempengaruhi citra 
perusahaan selain kualitas pelayanan. 
2. Pengaruh kepuasan pelanggan sebagai variabel moderating dalam 
hubungan antara kualitas pelayanan terhadap citra perusahaan 
Berdasarkan beberapa pengertian yang ada, kualitas pelayanan pada dasarnya 
merupakan upaya pemenuhan kebutuhan dan harapan/keinginan pelanggan dalam 





harapan/keinginan pelanggan dengan apa yang dirasakan terhadap pelayanan yang 
telah diberikan. Pengalaman pelanggan yang dirasakan pelanggan akan menimbulkan 
kesan positif yang menyebabkan pelanggan merasa puas. Kualitas pelayanan yang 
baik menyebabkan kepuasan pelanggan, pelanggan yang puas dengan pelayanan yang 
didapatkan memberikan kesan positif di mata pelanggan. Menurut Lupiyoadi 
(Normasari et.al, 2013) apabila pelanggan tidak puas maka dapat merusak citra 
perusahaan. 
Sesuai pendapat Tjiptono mengenai kepuasan seorang customer dapat 
diketahui dari keunggulan suatu jasa pelayanan berupa kualitas pelayanan yang telah 
dirasakan sebelumnya, dimana aspek pelayanan tersebut menurut Van Riel 
merupakan salah satu bagian dari budaya perusahaan / behavior.Sedangkan menurut 
Van Riel budaya perusahaan adalah salah satu faktor penentu dan pembentuk 
identitas perusahaan selain communication, dan Symbolysm(Arindita dan 
Sulistyaningtyas, 2013). 
Arindita dan Sulistyaningtyas (2013) dalam penelitiannya menjelaskan 
pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap citra perusahaan kenyataannya pada 
setiap customer hasilnya adalah berbeda-beda penilainnya, ada dari mereka yang 
merasa kualitas yang sangat baik, ada yang merasa kualitas cukup baik.Kemudian 
jika di hubungkan dengan citra perusahaan beberapa responden memiliki persepsi 
bahwa citra perusahaan sangat dipengaruhi oleh kualitas pelayanan melalui kepuasan 
customer, dan beberapa dari mereka berpersepsi bahwa kualitas pelayanan dapat 
berpengaruh secara langsung kepada citra perusahaan. 
Perbedaan penelitian ini dengan penelitian yang dilakukan oleh Arindita dan 





perusahaan,  terletak pada posisi pengaruh variabel kepuasan pelanggan. Arindita dan 
Sulistyaningtyas (2013) meletakkan variabel kepuasan pelanggan sebagai variabel 
intervening. Sedangkan dalam penelitian ini variabel kepuasan pelanggan diposisikan 
sebagai variabel moderating. Alasannya adalah beberapa penelitian sebelumnya telah 
membuktikan bahwa ada pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap citra 
perusahaan. Salah satunya adalah hasil peneltian Normasari, Kumadji dan 
Kusumawati (2013)  yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki 
pengaruh signifikan terhadap citra perusahaan. Penelitian tersebut menunjukkan 
meskipun tanpa kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan tetap memiliki pengaruh 
terhadap citra perusahaan. Namun dengan kepuasan pelanggan pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap citra perusahaan dapat lebih tinggi.  
Berdasarkan pertimbangan tersebut penelitian ini meletakkan kepuasan 
pelanggan sebagai variabel moderating. Menurut Sugiyono  (2014: 64-65) variabel 
moderating adalah  variabel yang mempengrauhi (memperkuat dan memperlemah) 
hubungan antara variabel independen dengan dependen. Pendapat tersebut sesuai 
dengan posisi kepuasan pelanggan dalam hubungan antara kualitas pelayanan dan 
citra perusahaan. 
F. Kerangka Pikir 
Berdasarkan hipotesis-hipotesis yang telah dibahas sebelumnya, maka dapat 
dibuat suatu kerangka pemikiran teoritis yang menggambarkan hubungan antar 
variabel, yaitu kualitas pelayanan sebagai variabel independen dan citra perusahaan 





Variabel  yang ada akan disajikan dalam bentuk skema agar memudahkan 
pemahaman. Gambar dibawah ini menunjukkan kerangka pemikiran teoritis yang 
















Citra perusahaan dapat ditingkatkan dengan berbagai cara, salah satu cara 
untuk meningkatkan citra perusahaan adalah dengan meningkatkan kualitas 
pelayanan perusahaan. Kualitas pelayanan yang baik akan meningkatkan citra 
perusahaan. Citra perusahaan dapat meningkat lebih tinggi apabila kualitas pelayanan 





















A. Jenis dan Pendekatan Penelitian 
Jenis penelitian ini adalah kuantitatif. Pengertian metode penelitian kuantitatif 
menurut Sugiyono (2014: 11) dapat diartikan sebagai metode penelitian yang 
berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi atau 
sampel tertentu, pengumpulan data menggunakan instrument penelitian, analisis data 
bersifat kuantitatif/statistik, dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah 
ditetapkan. Sedangkan Creswell (2016: 5) penelitian kuantitatif merupakan metode-
metode untuk menguji teori-teori tertentu dengan cara meneliti hubungan antar 
variabel. Variabel-variabel ini diukur sehingga data yang terdiri dari angka-angka 
dapat dianalisis berdasarkan prosedur-prosedur statistik.  
Berdasarkan rumusan masalah yang telah ditetapkan, maka dapat dilihat 
bahwa jenis penelitian ini adalah asosiatif kausal atau hubungan sebab akibat antar 
variabel. Variabel yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari variabel dependen, 
variabel independen, dan variabel moderating. 
B. Lokasi dan Waktu Penelitian 
Penelitian ini dilakukan padaperusahaan jasa penerbangan PT. Lion Mentari 
Airlines yang beroperasi sebagai Lion Air. Lokasi penelitian di Bandara International 
Sultan Hasanuddin Makassar, yang beralamat di Jalan Raya Airport No. 1 Makassar, 
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Sulawesi Selatan, Indonesia. Penelitian dilakukan selama 2 (dua) bulan, dari bulan 
September  sampai dengan bulanOktober 2016. 
C. Populasi dan Sampel 
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh penumpang yang telah pernah 
menggunakan jasa penerbangan pesawat Lion Air minimal 2 (dua) kali dalam 3 tahun 
terakhir dihitung dari tahun 2016, yang berangkat atau datang melalui Bandara 
Internasional Sultan Hasanuddin Makassar. 
Menurut Sugiyono (2014:120) sampel adalah sebagian atau wakil yang 
diteliti. Bila populasi besar, dan peneliti tidak mungkin mempelajari semua yang ada 
pada populasi, misalnya karena keterbatasan dana, tenaga, dan waktu, maka peneliti 
dapat menggunakan sampel yang diambil dari populasi itu.Karena populasi dalam 
penelitian ini cukup besar maka penelitian ini akan menggunakan sampel. Penelitian 
ini akan melakukan analisis multivariate (korelasi atau regresi berganda), maka 
penentuan jumlah sampel dalam penelitian ini menggunakan salah satu saran dari 
Roscoe. 
Roscoe menyarankan jumlah sampel yang digunakan minimal 10 kali dari 
jumlah variabel yang diteliti  (Sugiyono, 2014: 133). Berdasarkan saran Roscoe 
tersebut, dalam penelitian ini jumlah sampel yang akan digunakan yakni 20 kali dari 
jumlah variabel yang diteliti. Sedangkan jumlah variabel dalam penelitian ini ada 3 




Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah dengan metode 
Incidental Sampling (Sampling Insidental). Artinya responden dipilih berdasarkan 
kebetulan, yaitu siapa saja yang secara kebetulan/insidental bertemu dengan peneliti 
dapat digunakan sebagai sampel, bila dipandang orang yang kebetulan ditemui itu 
cocok sebagai sumber data.  
D. Jenis dan Sumber Data 
1. Jenis  
Guna mendukung penelitian jenis data yang digunakan sebagai berikut: 
a. Data Kuantitatif  
Data yang dapat dihitung berupa angka-angka yang diperoleh dari PT. Lion 
Mentari Airlines dan penumpangnya,data yang dapat dihitungyang menunjang 
penelitian. 
b. Data Kualitatif 
Data yang diperoleh dari PT. Lion Mentari Airlines dan penumpangnyayang 
tidak berbentuk angka, seperti gambaran umum perusahaan, hasil kuesioner, dan 
informasi-informasi yang diperoleh dari pihak lain yang menunjang penelitian 
2. Sumber Data 
Sumberdata yang dikumpulkan penulis dapat dibedakan dalam dua jenis, 
yaitu: 
a. Data Primer.  
Data yang diperoleh melalui pengamatan dan wawancara langsung terhadap 
responden yang dalam hal ini penumpang pesawat Lion Air. 
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b. Data Sekunder.  
Data yang diperoleh dari dokumen-dokumen serta arsip-arsip yang di 
websiteperusahaan, dan hasil penelitian kepustakaan dan dari websiteinstansi 
lainnya yang terkait. 
 
E. Teknik Pengumpulan Data 
Pengumpulan data merupakan langkah yang penting dalam kegiatan 
penelitian.Hal ini bertujuan untuk mendapatkan data secara objektif dan akurat 
sesuai dengan keperluan penelitian. Data yang terkumpul kemudian dianalisis 
berdasarkan acuan landasan teoritis, agar hasilnya berguna untuk hipotesis atau 
mengambil suatu keputusan.Dalam penelitian ini teknik pengumpulan data yang 
digunakan adalah : 
a. Kuesioner (daftar pertanyaan) 
Teknik ini dilakukan dengan mengajukan daftar pertanyaan yang bersifat 
tertutup dan terbuka kepada repsponden. Pertanyaan-pertanyaan yang bersifat 
tertutup diukur dengan menggunakan skala interval 1-5, dari sangat tidak setuju 
hingga sangat setuju. 
b. Studi pustaka 
Teknik ini melakukan pencairan informasi atau data-data dari buku-buku, 
literatur, jurnal-jurnal, referensi yang berkaitan dengan penelitian ini dan penelitian 




F. Instrumen Penelitian 
Menurut Sugiyono (2014:135) instrumen penelitian adalah suatu alat yang 
digunakan mengukur fenomena alam maupun sosial yang diamati.Instrumen yang 
digunakan dalam penelitian ini berupa kuesioner/angket yang berisi pertanyaan 
dengan menggunakan skala likert.Pertanyaan dalam kuesioner disusun berdasarkan 
indikator dari variabel penelitian yang ada. 
Variabel independen adalah variabel yang menjelaskan atau mempengaruhi 
variabel yang lain. Dalam penelitian ini variabel dependen yang digunakan adalah 
Kualitas Pelayanan (X). Sedangkan variabel dependen adalah variabel yang 
dijelaskan atau dipengaruhi oleh variabel independen. Dalam penelitian ini variabel 
dependen yang digunakan adalah Citra Perusahaan(Y). Sementara itu Kepuasan 
Pelanggan (Z) diposisikan sebagai variabel moderating, yaitu variabel yang 
mempengaruhi (memperkuat atau memperlemah) hubungan antar variabel 
independen dan dependen. Berikut ini variabel dan indikator penelitian yang disajikan 
dalam bentuk tabel: 








Pelayanan   
(X) 
Ukuran seberapa 
baik tingkat layanan 
yang diberikan 
(perceived service) 
sesuai atau melebihi 
harapan pelanggan 
1. Bukti Langsung (tangibles) 
Skala 
Likert 
2. Keandalan (Reliability) 




(expected service). 4. Jaminan (assurance) 











kinerja atau hasil 
yang ia rasakan 
dengan harapannya. 




7. Senang dengan proses 
pelayanan 
8. Merekomendasikan ke 
orang lain 








terhadap jati diri 
perusahaan 
10. Kesan pelanggan 
Skala 
Likert 
11. Kepercayaan pelanggan 
12. Sikap pelanggan 
 
G. Teknik Analisis Data 
1. Uji Reliabilitas 
Uji ini untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan indikator dari suatu 
Variabel.Suatu kuesioner dikatakan reliabel atau handal jika jawaban pertanyaan 
adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu (Ghozali, 2005: 37). 
Pengukuran reliabilitas dalam penelitian ini dilakukan dengan caraone shot 
atau pengukuran sekali saja. Disini pengukuran hanya sekali dankemudian hasilnya 
dibandingkan dengan pertanyaan lain atau mengukurreliabilitas dengan uji statistik 
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Cronbach Alpha (a). Suatu variabel dikatakan reliabel jika nilai Cronbach Alpha (a) > 
0,6. 
2. Uji Validitas  
Uji ini digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu kuesioner. 
Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan dan kuesioner mampu untuk 
mengungkap sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut (Ghozali, 2005: 40). 
Menurut Sugiyono (2005: 152), jumlah anggota sample yang digunakan 
sekitar 30 orang. Biasanya, syarat minimum yang dianggap memenuhi syarat adalah 
kalau r = 0,30. Jadi, jika korelasi antara butir dengan skor total kurang dari 0,30, 
maka butir dalam sntrumen tersebut dinyatakan tidak valid (Manullang, 2008). 
Pengujian dilakukan dengan menggunakan SPSS (Statistical Program Social 
Sciences). 
3. Uji Asumsi Klasik 
Pengujian asumsi klasik ini bertujuan untuk mengetahui dan menguji 
kelayakan atas model regresi yang digunakan dalam penelitian ini. Pengujian ini juga 
dimaksudkan untuk memastikan bahwa di dalam model regresi yang digunakan tidak 
terdapat multikolonieritas dan heteroskedastisitas serta untuk memastikan bahwa data 
yang dihasilkan berdistribusi normal (Ghozali, 2006 dalam Kusumadilaga,2010). 
a. Uji multikolinieritas.  
Uji ini bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi ditemukan 
adanya korelasi antara variabel bebas (Ghozali, 2005:91).Model regresi yang baik 
seharusnya tidak terjadi korelasi diantara variabel bebas.Jika variabel bebas saling 
52 
 
berkorelasi, maka variabel ini tidak ortogonal. Variabel ortogonal adalah variabel 
bebas yang nilai korelasinya antar sesama variabel bebas lain sama dengan nol. 
Dalam penelitian ini teknik untuk mendeteksi ada tidaknya multikolinearitas 
didalam model regresi dapat dilihat dari nilai tolerance dan Variance inflation factor 
(VIF), nilai tolerance yang besarnya diatas 0,1 dan nilai VIF dibawah 10 
menunjukkan bahwa tidak ada multikolinearitas diantara variabel bebasnya (Ghozali, 
2005: 69). 
b. Uji normalitas 
Uji ini bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, Variabel 
pengganggu atau residual memiliki distribusi normal. Uji normalitas merupakan salah 
satu dari uji prsyarat analisis data atau uji asumsi klasik. Data yang baik adalah data 
yang berdistribusi normal. Kita dapat melihatnya dari uji normalitas Kolmogrov-
Smirnov. Kelebihan dari uji normalitas Kolmogrov-Smirnov ini adalah sederhana dan 
tidak menimbulkan perbedaan persepsi di antara satu pengamat dengan pengamat 
yang lain, yang sering terjadi pada uji normalitas dengan menggunakan grafik. 
Konsep dasar uji normalitas Kolmogrov-Smirnov adalah dengan membandingkan 
distribusi data (yang akan diuji normalitasnya) dengan distribusi normal baku. 
Adapun dasar pengambilan keputusan uji normalitas Kolmogrov-Smirnov adalah jika 
nilai signifikansi lebih besar dari 0,05 berarti tidak terdapat perbedaan yang 
signifikan, maka data berdistribusi normal. Apabila yang terjadi sebaliknya, nilai 
signifikansi lebih kecil dari 0,05 berarti terjadi perbedaan yang signifikan, maka data 





c. Uji Autokorelasi  
 Uji Autokorelasi bertujuan menguji apakah dalam model regresi linear ada 
korelasi antara kesalahan penganggu pada periode t dengan kesalahan penganggu 
pada periode t-1 (Sebelumnya). Model regresi yang baik adalah regresi yang bebas 
dari autokorelasi (Ghozali, 2015 : 107). Dalam penelitian ini cara yang digunakan 
untuk menguji ada atau tidaknya korelasi antar variabel adalah Uji Durbin- Watson 
(DW test) yang dimana hipotesis yang akan di uji adalah: 
   H0 : tidak ada autokorelasi ( r = 0 ) 
   HA : ada autokorelasi (r≠0) 
Berikut adalah tabel pengambilan keputusan ada tidaknya autokorelasi baik 
autokorelasi positif maupun autokorelasi negatif: 
Tabel 3.2. Tabel Keputusan Uji Autokorelasi 
Hipotesis nol Keputusan Jika 
Tidak ada autokorelasi positif 
Tidak ada autokorelasi positif  
Tidak ada autokorelasi negatif 
Tidak ada autokorelasi negatif 
Tidak ada autokorelasi 







dl ≤ d ≤ du 
4-dl < d < 4 
4-du ≤ d ≤ 4-dl 
du < d < 4-du 
 
d. Uji Heterokedastisitas  
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  Uji heteroskedastisitas adalah untuk menguji apakah dalam model regresi 
terjadi ketidaksamaan varians dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang 
lain. Jika varians dari residual satu pengamatan ke pengamatan lain tetap, maka 
disebut homoskedastisitas dan jika varians berbeda disebut heteroskedstisitas. Model 
regresi yang baik adalah yang homokedastisitas atau tidak terjadi heteroskedastisitas 
(Ghozali, 2015 : 134).  
 Cara untuk mengetahui ada tidaknya heteroskedastisitas adalah dengan 
melihat grafik plot antara nilai prediksi variabel terikat yaitu ZPRED dengan 
residualnya SRESID. Deteksi ada tidaknya heteroskedastisitas dapat dilakukan 
dengan melihat ada tidaknya pola tertentu pada grafik scatterplot antara SRESID dan 
ZPRED dimana sumbu Y adalah Y yang telah diprediksi, dan sumbu X adalah 
residual (Y prediksi – Y sesungguhnya) yang telah di studentized. Dasar analsisnya 
adalah:  
1) Apabila terdapat pola tertentu, seperti titik-titik yang ada membentuk pola 
tertentu (bergelombang, melebar kemudian menyempit), maka 
mengindikasikan telah terjadi heteroskedastisitas.  
2) Apabila tidak terdapat pola yang jelas, serta titik-titik menyebar di atas dan di 
bawah angka nol pada sumbu Y, maka tidak terjadi heteroskedastisitas.  
4. Model Analisis Data 





1. Analisis regresi linear sederhana (simple regression analysis). 
 
 




Y = Citra Perusahaan 
α  = Konstanta 
β₁ - β₃ = Koefisien Regresi 
X  = Kualitas Pelayanan 
Z = Kepuasan Pelanggan 
XZ = Interaksi antara Kualitas Pelayanandengan 
KepuasanPelanggan 
E = Error Term, yaitu tingkat kesalahan penduga dalamPenelitian 
Uji interaksi atau sering disebut dengan Moderated Regression Analysis 
(MRA) merupakan aplikasi khusus regresi berganda linear dimana dalampersamaan 
regresinya mengandung unsur interaksi (perkalian dua atau lebihvariabel independen) 
(Ghozali, 2006 dalam Kusumadilaga, 2010). Variabel perkalian antara Kualitas 
Pelayanan (X) danKepuasan Pelanggan (Z) merupakan variabel moderating oleh 
karenamenggambarkan pengaruh moderating variabel Kepuasan Pelanggan (Z) 
terhadaphubungan Kualitas Pelayanan (X) dan Citra Perusahaan Perusahaan (Y). 
5. Pengujian Hipotesis 
Y = α+ β₁X + e 
Y = α+ β₁X+ β₂Z+ β₃XZ+ e 
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Ketepatan fungsi regresi sampel dalam menaksir nilai aktual dapat dinilai 
dengan godness of fit-nya. Secara statistik setidaknya ini dapat diukur dari nilai 
koefisien determinasi (R
2
), nilai statistik F dan nilai statistik t. Perhitungan statistik 
disebut signifikan secara statistik apabila nilai uji statistiknya berada dalam daerah 
kritis (daerah dimana Ho ditolak), sebaliknya disebut tidak signifikan bila nilai uji 
statistiknya berada dalam daerah dimana Ho diterima (Ghozali, 2015: 95). 
a. Koefisien determinasi (R2) 
Koefisien determinasi (R
2
) pada intinya mengukur seberapa jauh kemampuan 
sebuah model menerangkan variasi variabel dependen.Nilai koefisien determinasi 
adalah antara nol dan satu.Nilai R2 yang kecil berarti kemampuan variabel-variabel 
independen dalam menjelaskan Variabel dependen sangat terbatas. Nilai yang 
mendekati satu berarti Variabel-variabel independen memberikan hampir semua 
informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel dependen (Ghozali, 
2015 : 95 ). 
Kelemahan mendasar penggunaan koefisien determinasi R2 adalah bias 
terhadap jumlah variabel independen yang dimasukkan ke dalam model. Setiap 
penambahan satu variabel independen, maka R
2
 pasti meningkat tidak peduli apakah 
variabel tersebut berpengaruh signifikan terhadap Variabel dependen atau 
tidak.Karena itu, banyak peneliti menganjurkan untuk menggunakan nilai adjusted R
2
 
pada saat mengevaluasi mana model regresi terbaik. Tidak seperti R
2
, nilai adjusted 
R
2 




b. Koefisien korelasi (R) 
Koefisien korelasi merupakan suatu alat yang digunakan untuk mengukur 
tingkat keeratan hubungan antara Variabel independen dengan Variabel dependen. 
Nilai R akan berkisar antara 0 - 1, semakin mendekati 1 hubungan antara 
Variabel independen secara bersama-sama dengan Variabel dependen semakin 
kuat.Berikut adalah tabel pedoman untuk memberikan interprestasi koefisien korelasi 
(Sugiyono, 2013: 242). 
Tabel 3.3. Tabel Keputusan Uji Koefisien Korelasi 
Inteval Koefisien Tingkat Hubungan 




0.80-1.000 Sangat Kuat 
 
c. Uji F 
Uji F menguji joint hipotesa bahwa b1,b2, dan b3 secara simultan sama 
dengan nol, atau : 
Ho : b1 = b2 = …….=bk = 0 
Ha : b1 ≠ b2 ≠ …….≠bk ≠ 0 
 Uji hipotesis seperti ini dinamakan uji signifikansi secara keseluruhan 
terhadap garis regresi yang diobservasi maupun estimasi, apakah Y berhubungan 
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linear terhadap X dan Z. Untuk menguji hipotesis ini digunakan statistic F dengan 
kriteria pengambilan keputusan sebagai berikut: 
1) Quick look: bila nilai F lebih besar daripada 4 maka Ho dapat ditolak pada 
derajat kepercayaan 5%. Dengan kata lain kita menerima hipotesis 
alternative, yang menyatakan bahwa semua variabel independen secara 
serentak dan signifikan mempengaruhi variabel dependen. 
2) Membandingkan nilai F hasil perhitungan dengan niali F menurut tabel. Bila 
nilai F hitung lebih besar daripada nilai F tabel, maka Ho ditolak dan 
menerima HA. (Ghozali, 2015 : 96) 
d. Uji Parsial (Uji t) 
Untuk menentukan koefisien spesifik yang mana yang tidak sama dengan nol, 
uji tambahan diperlukan yaitu dengan mengguna-kan uji t. Uji statistik t pada 
dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu Variabel independen secara 
individual dalam me-nerangkan variasi Variabeldependen . Hipotesis nol (Ho) yang 
hendak diuji adalah apakah suatu parameter (bi) sama dengan nol ,atau:  
Ho : bi = 0 
Arttinya apakah suatu variabel independen bukan merupakan penjelas yang 
signifikan terhadap variabel dependen. Hipotesis alternatifnya (HA) parameter suatu 
variabel tidak sama dengan nol ,atau: 
Ha : bi ≠ 0 
Artinya, variabel tersebut merupakan penjelas yang signifikan terhadap 
variabel dependen.Cara melakukan uji adalah sebagai berikut: 
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1) Quick lock: bila jumlah degree of freedom (df) adalah 20 atau lebih, dan derajat 
kepercayaan sebesar 5% maka Ho yang menyatakan bi = 0 dapat ditolak bilai 
nilai t lebih besar dari 2 (dalam nilai absolut). Dengan kata lain kita menerima 
hipotesis alternative, yang menyatakan bahwa suatu variabel independen secara 
individual mempengaruhi variabel dependen. 
2) Membandingkan nilai statistik t dengan titik kritis menurut tabel. Apabila nilai 
statistik t hasil perhitungan lebih tinggi dibandingkan nilai t tabel, kita menerima 
hipotesis alternatif yang menyatakan bahwa suatu variabel independen secara 
individual mempengaruhi variabel dependen(Ghozali, 2015: 97). 
BAB IV 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
 
A. Gambaran Umum Perusahaan 
1. Sejarah Singkat PT. Lion Mentari Airlines 
Lion Air merupakan maskapai penerbangan swasta nasional asal Indonesia 
yang secara hukum didirikan pada tanggal 15 November 1999 dan mulai beroperasi 
pertama kali pada tanggal 30 Juni 2000, dengan melayani rute penerbangan dari 
Jakarta menuju Pontianak menggunakan pesawat dengan tipe Boeing 737-200 yang 
pada saat itu berjumlah 2 unit.  
Berkantor pusat di Lion Air Tower, Jl. Gajah Mada No. 7 yang berada di 
kawasan Jakarta Pusat, PT. Lion Mentari Airlines atau yang biasa dikenal dengan 
Lion Air merupakan maskapai penerbangan berbiaya rendah (Low Cost Carrier) 
dengan mengusung slogan “We Make People Fly”. Melalui hal ini Lion Air mencoba 
mewujudkan dan merubah stigma masyarakat bahwa siapapun bisa terbang bersama 
Lion Air dengan tetap mengedepankan aspek keselamatan, keamanan, dan kualitas 
penerbangan. 
Lima belas tahun lebih mengudara dan melayani masyarakat, hingga saat ini 
Lion Air telah terbang ke 183 rute penerbangan yang terbagi dalam rute domestik 
yang tersebar ke seluruh penjuru Indonesia dari sabang sampai merauke, dan rute 
Internasional menuju sejumlah negara seperti, Singapore, Malaysia, Saudi Arabia dan 
China. Jumlah rute tentunya akan terus bertambah karena melihat pasar penerbangan 







sebanyak 112 armada yang terbagi dalam beberapa tipe seperti Boeing 747-400, 
Boeing 737-800, Boeing 737-900 ER, dan Airbus A330-300. Jumlah armada pun 
juga akan bertambah sesuai dengan pengiriman pemesanan pesawat yang dilakukan 
oleh Lion Air. 
2. Penghargaan Lion Air 
Dalam perjalanannya, Lion Air telah banyak memiliki rangkaian prestasi dan 
penghargaan, serta sertifikasi internasional yang tentunya diraih untuk terus 
meningkatkan kualitas dalam pelayanannya kepada masyarakat dan pelanggan 
setianya. Beberapa diantaranya adalah sertifikat ISSA yaitu sebuah standar 
keselamatan dan keamanan berskala internasional yang diberikan oleh IATA dan 
diraih pada Januari 2016, Lalu sertifikasi ISO 9001:2015 mengenai delay 
management yang tentunya standar tersebut akan terus diaudit secara berkala. 
3. Tentang Lion Air Grup 
Lion Air merupakan salah satu bagian dari Lion Air Group yang juga 
menaungi maskapai lainnya seperti Wings Air, Batik Air, Lion Bizjet, Malindo Air 
yang berbasis di Malaysia, dan Thai Lion Air yang berbasis di Thailand. Ekspansi 
bisnis yang agresif dan inovatif membuat Lion Air Group kini telah memiliki sarana 
dan fasilitas yang lengkap guna menunjang bisnis penerbangannya seperti adanya 
pusat pelatihan, pendidikan, perkantoran, dan tempat tinggal bagi ground crew 
maupun flight crew, serta pusat perawatan dan pemeliharaan armada pesawat yaitu 
Batam Aero Technic. Untuk terus memperluas jaringan usahanya, Lion Air Group 
pun membuka bisnis dalam pengiriman paket maupun dokumen yaitu Lion Parcel 






4. Armada PT. Lion Air Mentari Airlines 
Lion Air saat ini mengoperasikan pesawat Boeing 737-900ER, Boeing 737-
800NG, Boeing 747-400, dan pesawat Airbus A330-300. Untuk mengakomodasi 
tingginya permintaan transportasi udara, Lion Air memilih pesawat komersial dengan 
lorong tunggal yang sangat efisien untuk penerbangan domestik dan juga pesawat 
komersial dengan lorong ganda untuk penerbangan internasional yang mampu 
menampung banyak penumpang. 
Lion Air pertama kali menerima Boeing 737-900ER pada April 2007, pesawat 
tiba dengan skema cat ganda khusus yang dikombinasikan lambang Lion Air pada 
vertical stabilizer dan design warna Boeing pada badan pesawat. Pesawat dengan 
penggunaan bahan bakar efisien ini mampu mengurangi emisi karbon hingga 4% 
sehingga kemungkinan membawa jejak karbon lebih kecil setiap kali Anda bepergian 
dengan B737-900ER tersebut. Pesawat perkasa ini bisa terbang sekitar 500 mil diatas 
laut, sampai dengan 3.200 nm (5,925km) dengan tank AUX. Lion Air merupakan 
pengguna pertama armada Boeing hybrid di Asia. Lion Air lalu mengambil 15 
pengiriman B737-900ER lainnya pada Desember 2008 yang keseluruhan pesawat 
tersebut dikonfigurasikan pada kelas ekonomi dengan total 215 kursi masing-masing 
pesawatnya. Dan hingga saat ini Lion Air memiliki 71 unit pesawat Boeing 737-
900ER. 
Setelah merasakan efisiensi penggunaan bahan bakar pada jenis pesawat 
Boeing 737-900ER, Lion Air juga mencoba jenis pesawat Boeing 737-800NG yang 
mulai digunakan sejak tahun 2012. Pesawat Boeing 737-800NG milik Lion Air ini 
memiliki konfigurasi kelas tunggal dan mampu membawa penumpang sebanyak 189 





Dengan penambahan terbaru dari Boeing 737-800NG pada armada Lion Air, hal 
tersebut memungkinkan maskapai menawarkan lebih banyak penerbangan non-stop 
dengan tarif terjangkau ke banyak tujuan. 
Selain pesawat berbadan kecil, Lion Air juga memiliki pesawat Boeing 747-
400 yang merupakan armada terbesar pertama yang dimiliki oleh Lion Air. 
Didatangkan pada tahun 2009, pesawat yang juga dikenal sebagai Jumbo Jet ini 
memiliki empat mesin dan dapat terbang pada kecepatan 0.85 mach atau 909 
kilometer per jam dan mampu terbang dengan jarak maksimum 13.570 km sampai 
15.000 km. Saat ini Lion Air memiliki 2 unit pesawat Boeing 747-400, dan pesawat 
ini dapat membawa 506 penumpang. 
Armada pesawat berbadan besar terbaru milik Lion Air adalah pesawat Airbus 
A330-300. Pesawat berbadan besar ini menggunakan mesin Rolls-Royce Trent 700 
dan dikonfigurasikan pada kelas tunggal yang dapat membawa penumpang sebanyak 
440 orang. Didatangkan pada bulan November 2015, Lion Air memiliki 3 unit 
pesawat Airbus A330-300. 
5. Fasilitas PT. Lion Air Mentari Airlines  
Dengan terusnya bertambah jumlah armada Lion Air, faktor keselamatan tetap 
menjadi prioritas utama kami. Untuk mendukung hal ini dan juga untuk mendukung 
kegiatan operasional, Lion Air Group telah mendirikan Batam Aero Technic yaitu 
sebuah fasilitas perawatan dan pemeliharaan pesawat yang berlokasi Bandara Hang 
Nadim Batam. 
Selain fasilitas perawatan dan pemeliharaan pesawat, Lion Air Group juga 
memiliki fasilitas pelatihan bagi para pilot untuk melatih dan meningkatkan 





Mas. Untuk menunjang fasilitas pelatihan ini maka telah ditempatkan simulator 
pesawat Boeing 737-900ER, simulator pesawat Boeing Airbus A320-200, simulator 
pesawat ATR 72-500, dan simulator pesawat ATR 72-600. Seluruh fasilitas simulator 
tersebut disesuaikan dengan tipe-tipe pesawat yang dimiliki oleh Lion Air Group. 
Untuk pelatihan awak kabin difokuskan di Lion City yang berada di Balaraja, 
Tangerang. Fasilitas Training Center yang dioperasikan oleh Angkasa Training 
Center terdapat fasilitas pelatihan bagi para awak kabin seperti mockup pesawat 
Boeing 737-900ER, mockup pesawat Boeing 747-400, dan mockup pesawat Airbus 
A320-200. Pelatihan yang diadakan untuk awak kabin terdiri dari beberapa macam 
pelatihan, antara lain pelatihan emergency evacuation drill dan wet drill. 
B. Hasil Penelitian 
1. Karakteristik Responden 
Penelitian ini menguraikan mengenai pengaruh kualitas pelayanan  terhadap 
citra perusahaan dengan kepuasan pelanggan sebagai variable moderating pada PT. 
Lion Mentari Airlines di Bandara Sultan Hasanuddin Makassar. Hal ini bertujuan 
untuk mengetahui seberapa besar kualitas pelayanan dalam memengaruhi citra 
perusahaan dengan kepuasan pelanggan sebagai variable moderating pada PT. Lion 
Mentari Airlines di Bandara Sultan Hasanuddin Makassar. Dalam penelitian ini 
jumlah sampel yang digunakan sebanyak 60 Responden yang diambil dari pelanggan 
maskapai penerbangan PT. Lion Mentari Airlines di Bandara Sultan Hasanuddin 
Makassar. 
Karateristik responden berguna untuk menguraikan deskripsi identitas 
responden menurut sampel penelitian yang ditetapkan. Salah satu tujuan dengan 





dalam penelitian ini. Karateristik responden dalam penelitian ini kemudian 
dikelompokkan menurut jenis kelamin, usia, dan seberapa sering pelanggan 
menggunakan jasa penerbangan PT. Lion Mentari Airlines. Adapun mengenai data 
responden akan dijelaskan sebagai berikut: 
a. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Penyajian data primer responden berdasarkan jenis kelamin yang berhasil 
diperoleh adalah sebagai berikut: 












Jumlah 60 100 
Sumber: Data primer yang diolah, 2016 
Tabel 4.1 menunjukkan bahwa dari 60 responden menurut jenis kelamin 
hampir seimbang yaitu responden yang berjenis kelamin laki-laki berjumlah 35 orang 
atau 58,33% dan sisanya 25 orang atau 41,67% yang berjenis kelamin perempuan. 
Hal ini menujukkan bahwa PT. Lion Mentari Airlines mampu meyakinkan pelanggan 
seimbang antara pelanggan perempuan dan pelanggan laki-laki untuk menggunakan 
pesawat PT. LMA.   
b. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 
Penyajian data responden berdasarkan jenis kelamin yang telah dikumpulkan 














21 - 30 
31 - 40 












Jumlah 60 100 
Sumber: Data primer yang diolah, 2016 
Tabel 4.2 menunjukkan karakteristik reponden berdasarkan usia, responden 
yang berusia antara 21-30 tahun merupakan reponden dengan jumlah terbanyak yaitu 
terdiri dari 23 orang atau 38,33% dan yang paling sedikit berusia antara 41-50 yang 
berjumlah 6 orang atau 10%. Hal ini menunjukkan pelanggan PT. LMA banyak 
didominasi pelanggan dengan usai produktif yang memiliki mobilitas tinggi dan 
pertimbangan ekonomis. Sopiah (2008) mengungkapkan, bukti empiris menunjukkan 
bahwa umur menentukan perilaku seseorang individu, kemampuan orang bekerja, dan 
kemampuan merespon stimulus yang dilancarkan individu atau pihak lain (Bagia, 
2015). 
c. Karakteristik Responden Berdasarkan Profesi 
Penyajian data responden berdasarkan jenis kelamin yang telah dikumpulkan 




























Jumlah 60 100 
Sumber: Data primer yang diolah, 2016 
Tabel 4.4 menunjukkan responden yang paling dominan adalah pelanggan 
yang berprofesi sebagai pegawai swasta yaitu terdiri dari 31 orang atau 51,67% dan 
yang paling sedikit yaitu pelanggan yang berprofesi sebagai wiraswasta yang 
berjumlah 4 orang atau 6,67%. Hal ini menunjukkan pelanggan PT. LMA mampu 
meyakinkan bebagai profesi. Meskipun dari data diiatas pelanggan dengan profesi 
sebagai pegawai swasta yang paling mendominasi. 
d. Karakteristik Responden Berdasarkan Intensitas Menggunakan Jasa 
Penyajian data responden berdasarkan intesitas menggunakan jasa PT. Lion 

















2 – 5 








Jumlah 60 100 
Sumber: Data primer yang diolah, 2016 
Tabel 4.4 menunjukkan rata-rata intensitas responden menggunakan jasa 
penerbangan milik PT. Lion Mentari Airlines cukup tinggi. Sebanyak 28,33% atau 17 
orang dari total responden mengguanakn jasa PT. Lion Mentari Airlines lebih dari 10 
kali selama tiga tahun terakhir. Sedangkan instenasitas responden  menggunakan jasa 
yang paling dominan adalah 2 sampai 5 kali dalam tiga tahun terakhir sebanyak 28 
orang atau 46,67% dari total responden.  
2. Deskripsi Data Penelitian 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan terhadap 60 responden 
melalui penyebaran kuesioner, untuk mendapatkan kecenderungan jawaban 
responden terhadap jawaban masing-masing variabel akan didasarkan pada rentang 
skor jawaban (dengan pilihan jawaban sangat setuju, setuju, kurang setuju, tidak 
setuju, sangat tidak setuju) sebagaimana pada lampiran. 
a. Deskripsi Variabel Kualitas Pelayanan (X) 
Variabel kualitas pelayanan pada penelitian ini diukur melalui 5 indikator 





kemudian diolah menggunakan SPSS.  Adapun hasilnya dapat dilihat pada tabel 4.5 
berikut ini: 
Tabel 4.5. Instrumen kualitas pelayanan (X) 
Pernyataan 
Responden Jumlah Statistik 
SS S KS TS STS F % Mean Median Modus 
X1 12 46 2 - - 60 100 4,16 4,00 4 
X2 42 17 1   60 100 4,68 5,00 5 
X3 7 46 3 3 1 60 100 3,91 4,00 4 
X4 10 33 16 1 - 60 100 3,86 4,00 4 
X5 36 22 2 - - 60 100 4,56 5,00 5 
X6 37 17 6 - - 60 100 4,51 5,00 5 
X7 49 13 7 - - 60 100 4,55 5,00 5 
X8 23 31 6 - - 60 100 4,28 4,00 4 
X9 23 34 3 - - 60 100 4,33 4,00 4 
X10 26 30 4 - - 60 100 4,36 4,00 4 
X11 26 29 5 - - 60 100 4,35 4,00 4 
X12 13 43 4 - - 60 100 4,15 4,00 4 
X13 38 20 1 1 - 60 100 4,58 5,00 5 
Sumber: Data primer yang diolah, 2016  
Berdasarkan tabel 4.5 di atas menunjukkan pada pernyataan perrnyataan X1 
yang berisi “fasilitas yang diberikan PT. LMA baik, bersih dan lengkap”.  Mayoritas 
responden menjawab setuju sebanyak 46 orang, Ini menandakan bahwa pelanggan 






 Pernyataan X2 berisi “penampilan pegawai PT. LMA pada saat memberikan 
pelayanan rapih dan professional”. Sebagian besar responden menjawab sangat setuju 
sebanyak 42 responden. Ini menandakan penampilan fisik pegawai PT. LMA sudah 
sangat baik, memperlihatkan profesionalisme dalam melayani pelanggan. 
 Pernyataan X3 berisi “PT. Lion Mentari Airlines memiliki kemampuan untuk 
menepati janji pelayanan secara tepat dan terpercaya”. Jawaban responden beragam, 
mulai dari sangat tidak setuju sampai sangat tidak setuju. Namun  sebagian besar 
responden menjawab setuju sebanyak 46 responden. Ini menandakan PT. LMA 
sebagai maskapai menepati janji, tepat dan terpercaya. Meskipun sebagian besar 
pelanggan setuju namun masih terdapat jawaban kurang setuju, begitupula yang tidak 
setuju bahkan sangat tidak setuju. Hal ini menandakan bahwa terdapat keluhan dari 
pelanggan kepada PT. LMA tentang menepati janji pelayanan. 
 Pernyataan X4 berisi “waktu berangkat dan tiba pesawat PT. Lion Mentari 
Airlines tepat waktu sesuai jadwal”. Jawaban responden beragam, mulai dari sangat 
tidak setuju sampai sangat tidak setuju. Responden yang mendominasi menjawab 
setuju sebanyak 33 responden. Namun responden yang menjawab kurang setuju juga 
cukup tinggi yaitu sebanyak 16 responden. Hal ini menunjukkan bahwa meskipun 
sebagian besar pelanggan sudah merasa waktu  berangkat dan tiba pesawat sudah 
tepat waktu sesuai jadwal, dengan keluhan yang cukup tinggi PT. LMA tetap harus 
lebih memperhatikan ketepatan waktu berangkat dan tiba pesawat. 
 Pernyataan X5 berisi “informasi jadwal penerbangan yang diberikan oleh PT. 
Lion Mentari Airlines jelas”. Mayoritas responden menjawab sangat setuju 36 dan 
setuju sebanyak 22 responden. Hal ini menandakan bahwa pelanggan menilai PT. 





 Pernyataan X6 berisi “manajemen PT. Lion Mentari Airlines memiliki 
kemampuan untuk memberikan pelayanan yang responsif/cepat tanggap”. Mayoritas 
responden menjawab sangat setuju 37. Ini menandandakan pelanggan menilai 
manajeman PT. Lion Mentari Airlines memiliki kemampuan untuk memberikan 
pelayanan yang responsif/cepat tanggap. 
 Pernyataan X7 berisi “PT. Lion Mentari Airlines bersedia menanggapi dan 
membantu kebutuhan pelanggan jika ada tanggapan dari pelanggan”. Mayoritas 
responden menjawab sangat setuju sebanyak 49 responden. Artinya pelanggan 
menilai PT. Lion Mentari Airlines bersedia menanggapi dan membantu kebutuhan 
pelanggan. 
 Pernyataan X8 berisi “PT. Lion Mentari Airlines mampu menciptakan dan 
menjaga rasa percaya pelanggan sehingga pelanggan merasa tenang dan terjamin 
selama penerbangan”. Mayoritas responden menjawab setuju sebanyak 31 responden. 
Hal ini menandakan PT. Lion Mentari Airlines mampu menciptakan dan menjaga 
rasa percaya pelanggan. 
 Pernyataan X9 berisi “PT. Lion Mentari Airlines dapat memberikan rasa aman 
kepada pelanggan dalam menggunakan jasa penerbangan yang diberikan”. Mayoritas 
responden menjawab setuju sebanyak 34 responden. Hal ini menandakan PT. Lion 
Mentari Airlines berhasil memberikan rasa aman kepada pelanggan. 
 Pernyataan X10 berisi “saya merasa nyaman menggunakan jasa penerbangan 
PT. Lion Mentari Airlines”. Mayoritas responden menjawab sangat setuju 26 dan 
setuju sebanyak 30 responden. Hal ini menandakan pelanggan merasa nyaman 





 Pernyataan X11 berisi “PT. Lion Mentari Airlines memberikan perhatian 
cukup kepada penumpang”. Responden yang menjawab sangat setuju 26 dan setuju 
sebanyak 29 responden cukup seimbang, sisanya menjawab kurang setuju sebanyak 5 
responden. Ini mendakan PT. Lion Mentari Airlines berhasil memberikan perhatian 
cukup kepada penumpang. 
 Pernyataan X12 berisi “waktu penerbangan yang disediakan PT. Lion Mentari 
Airlines memberikan kenyamanan kepada pelanggan”. Mayoritas responden 
menjawab setuju sebanyak 43 responden. Ini menandakan waktu penerbangan yang 
disediakan PT. Lion Mentari Airlines memberikan kenyamanan kepada pelanggan. 
 Pernyataan X13 berisi “kru pesawat PT. Lion Mentari Airlines bersikap baik 
dan sopan kepada pelanggan”. Mayoritas responden menjawab sangat setuju 
sebanyak 38 responden dan yang menjawab setuju sebanyak 20 responden. Ini 
menandakan pelanggan menilai kru pesawat PT. Lion Mentari Airlines bersikap baik 
dan sopan kepada pelanggan.  
b. Deskripsi Variabel Kepuasan Pelanggan (Z) 
Variabel kepuasan pelanggan pada penelitian ini diukur melalui 4 indikator 
yang dibagi dalam 5 buah pernyataan. Hasil tanggapan variabel kepuasan pelanggan 
kemudian diolah menggunakan SPSS. Adapun hasilnya dapat dilihat pada tabel 4.6. 
Berdasarkan tabel 4.6 di atas menunjukkan pada pernyataan perrnyataan Z1 
yang berisi “saya akan kembali menggunakan jasa penerbangan PT. Lion Mentari 
Airlines jika ada rencana perjalanan menggunakan pesawat”.  Mayoritas responden 
menjawab sangat setuju sebanyak 30 orang. Ini menandakan bahwa PT. LMA 






Tabel 4.6. Instrumen kepuasan pelanggan (Z) 
Pernyataan 
Responden Jumlah Statistik 
SS S KS TS STS F % Mean Median Modus 
Z1 30 26 4 - - 60 100 4,43 4,50 5 
Z2 36 30 4 - - 60 100 4,53 5,00 5 
Z3 27 30 3 - - 60 100 4,40 4,00 4 
Z4 31 21 8 - - 60 100 4,38 5,00 5 
Z5 33 18 9 - - 60 100 4,48 5,00 5 
Sumber: Data primer yang diolah, 2016. 
Pernyataan Z2 berisi “Saya senang dengan pelayanan yang diberikan oleh 
pegawai PT. Lion Mentari Ailines di luar peswat dan dalam pesawat”. Mayoritas 
responden menjawab sangat setuju sebanyak 36 responden dan yang menjawab setuju 
sebanyak 30 responden. Ini menandakan pelanggan senang dengan pelayanan yang 
diberikan PT. Lion Mentari Airlines baik itu di luar pesawat maupun pelayanan yang 
dilakukan ketika di dalam pesawat. 
Pernyataan Z3 berisi “Saya senang dengan proses pelayanan PT. Lion Mentari 
Airlines”. Jawaban responden cukup seimbang atara sangat setuju sebanyak 27 
responden dan yang menjawab setuju sebanyak 30 responden, sedangkan sisanya 
menjawab kurang setuju sebanyak 3 responden. Ini menandakan secara keseluruhan 
mayoritas pelanggan PT. Lion Mentrai Airlines senang dengan proses pelayanan yang 
diberikan. 
Pernyataan Z4 berisi “Saya akan merekomendasikan orang lain untuk 
menggunakan jasa penerbangan PT. Lion Mentari Airlines jika mereka ada rencana 





sebanyak 31 responden. Ini menandakan setelah menggunakan jasa penerbangan PT. 
LMA pelanggan menilai jasa penerbangan PT. LMA layak untuk direkomendasikan.  
Pernyataan Z5 berisi “Saya sepakat dan puas dengan harga yang ditetapkan 
PT. Lion Mentari Airlines”. Mayoritas responden menjawab sangat setuju sebanyak 
33 responden dan yang menjawab setuju sebanyak 18 responden. Ini menandakan 
pelanggan menilai harga dan pelayanan yang diberikan sudah sesuai dan wajar. 
c. Deskripsi Variabel Citra Perusahaan (Y) 
Variabel citra perusahaan pada penelitian ini diukur melalui 3 indikator yang 
dibagi dalam 6 buah pernyataan. Hasil tanggapan variabel citra perusahaan dijelaskan 
pada tabel 4.7 berikut ini: 
Tabel 4.7. Instrumen citra perusahaan (Y) 
Pernyataan 
Responden Jumlah Statistik 
SS S KS TS STS F % Mean Median Modus 
Y1 11 44 5 - - 60 100 4,10 4,00 4 
Y2 40 10 10 - - 60 100 4,50 5,00 5 
Y3 33 24 3 - - 60 100 4,50 5,00 5 
Y4 18 36 6 - - 60 100 4,20 4,00 4 
Y5 32 18 9 1 - 60 100 4,35 5,00 5 
Y6 21 28 11 - - 60 100 4,16 4,00 4 
Sumber: Data primer yang diolah, 2016 
Berdasarkan tabel 4.7 di atas menunjukkan pada pernyataan perrnyataan Y1 
yang berisi “PT. Lion Mentari Airlines perusahaan jasa penerbangan yang memiliki 





orang. Ini menandakan mayoritas pelanggan menilai bahwa PT. Lion Mentari 
Airlines memiliki standar pelayanan yang baik. 
Pernyataan Y2 berisi “Jasa penerbangan PT. Lion Mentari Ailines memiliki 
daya tarik khusus dibandingkan jasa penerbangan lainnya”. Mayoritas responden 
menjawab sangat setuju sebanyak 40 responden. Ini menunjukkan bahwa PT. Lion 
Mentari Airlines berhasil menghadirkan ciri khas tersendiri atas jasa yang mereka 
berikan pada pelanggan. 
Pernyataan Y3 berisi “Saya percaya dengan nama baik jasa penerbangan PT. 
Lion Mentari Airlines”. Mayoritas responden menjawab sangat setuju sebanyak 33 
responden. Ini menandakan pelanggan PT. Lion Mentari Airlines telah memiliki 
nama baik di mata pelanggannya. 
Pernyataan Y4 berisi “PT. Lion Mentari Airlines salah satu perusahaan jasa 
pernerbangan yang perhatian terhadap pelanggan”. Mayoritas responden menjawab 
setuju sebanyak 36 responden. Ini menandakan bahwa PT. Lion Mentari Airlines 
telah berhasil memberikan kesan baik terhadap perusahaan dengan memberikan 
perhatian khusus kepada pelanggan.   
Pernyataan Y5 berisi “PT. Lion Mentari Airlines salah satu jasa penerbangan 
yang layak direkomendasikan apabila ingin menggunakan pesawat”. Mayoritas 
responden menjawab sangat setuju sebanyak 32 responden. Ini menandakan bahwa 
pelanggan menilai PT. Lion Mentari Airlines adalah satu perusahaan jasa 
penerbangan yang layak untuk direkomendasikan. 
Pernyataan Y6 berisi “PT. Lion Mentari Airlines salah satu pilihan terbaik 
apabila ingin menggunakan pesawat”. Jawaban responden cukup seimbang atara 





responden, sedangkan sisanya menjawab kurang setuju sebanyak 11 responden. Hal 
ini menandakan PT. Lion Mentari Airlines berhasil membuktikan dirinya sebagai 
salah satu jasa penerbangan terbaik pilihan pelanggan, ini juga dikuatkan dengan 
posisi nomer satu sebagai maskapai yang meraup penumpang domestic paling banyak 
dalam beberapa tahun terakhir. Meskipun demikian, adanya responden yang 
menjawab kurang setuju sebanyak 11 responden menandakan  masih ada beberapa 
hal secara khusus yang perlu ditingkatkan. 
3. Analisis Data 
Ada beberapa analisis data yang digunakan mengolah data agar mendapatkan 
hasil yang diinginkan, adapun hasil analisis data tersebut sebagai berikut: 
a. Pengujian Validitas 
Uji validitas digunakan untuk menguji sejauh mana ketepatan alat pengukur 
dapat mengungkapkan konsep gejala/kejadian yang diukur. Jika r hitung lebih besar 
dari r tabel dan nilai positif maka butir pernyataan atau indikator tersebut dinyatakan 
valid. Jika r hitung > dari r tabel (pada taraf signifikansi 5%) maka pernyataan 
tersebu dinyatakan valid. Menurut Santoso (2001: 277) dasar pengambilan keputusan, 
yaitu sebagai berikut: 
1) Jika r hitung positif, serta r hitung > r tabel, maka hal ini berarti item pernyataan 
dinyatakan valid. 
2) Jika  r hitung negatif, serta r hitung < r tabel, maka hal ini berarti item pernyataan 
tersebut dinyatakan tidak valid.  
Nilai r tabel dapat diperoleh pada tabel statistik sebesar 0.254 dengan taraf 
signifikan 5% (0.05). Perhitungan ini menggunakan program software SPSS 21.0. 




















X1 0,676 0.254 Valid 
X2 0,741 0.254 Valid 
Keandalan 
X3 0,702 0.254 Valid 
X4 0,636 0.254 Valid 
X5 0,785 0.254 Valid 
Daya tanggap 
X6 0,881 0.254 Valid 
X7 0,832 0.254 Valid 
Jaminan 
X8 0,797 0.254 Valid 
X9 0,711 0.254 Valid  
X10 0,711 0.254 Valid 
Empati 
X11 0,737 0.254 Valid 
X12 0,749 0.254 Valid 





Rebuy Z1 0,843 0.254 Valid 
Senang  
Z2 0,857 0.254 Valid 
Z3 0,751 0.254 Valid 
Merekomendasikan Z4 0,817 0.254 Valid 
Sepakat dengan harga Z5 0,501 0.254 Valid 
3 
Citra 
Perusahaan      
(Y) 
Kesan 
Y1 0,594 0.254 Valid 
Y2 0,840 0.254 Valid 





Y4 0,666 0.254 Valid 
Sikap pelanggan 
Y5 0,785 0.254 Valid 
Y6 0,820 0.254 Valid 
Sumber: Data primer yang diolah, 2016 
Tabel 4.8 menunjukkan seluruh instrument variabel kualitas pelayanan, 
kepuasan pelanggan, dan citra perusahaan valid untuk digunakan sebagai instrument 
atau pernyataan untuk mengukur variabel yang diteliti. Berdasarkan data diatas 
berarti semua pernyataan untuk seluruh variabel  yang ada dinyatakan valid untuk 
digunakan sebagai instrumen penelitian. 
b. Pengujian Reliabilitas 
Uji reliabilitas adalah uji untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan 
indikator dari suatu variabel. Suatu kuesioner dikatakan reliabel atau handal jika 
jawaban pertanyaan adalah konsisten dari waktu ke waktu. 
Pengukuran reliabilitas dalam penelitian ini dilakukan dengan cara one shot 
atau sekali pengukuran saja. Disini pengukuran hanya sekali dan kemudian hasilnya 
dibandingkan dengan pernyataan lain atau mengukur reliabilitas dengan uji statistik 
Cronbach Alpha. Suatu variabel dikatakan realibel jika nilai Cronbach Alpha> 0,6 
(Nunally, 1967 dalam Ghozali, 2005: 42).   
Tabel hasil uji reliabilitas tersebut menunjukkan bahwa semua variabel 
dinyatakan realibel karena telah melewati batas koefisien reliabilitas sehingga untuk 
selanjutnya item-item pada masing-masing konsep variabel tersebut layak digunakan 















Kualitas Pelayanan (X) 0.927 0,60 13 Reliabel 
Kepuasan Pelanggan (Z) 0.810 0,60 5 Reliabel 
Citra Perusahaan (Y) 0.854 0,60 6 Reliabel 
Sumber: Data primer yang diolah, 2016 
c. Uji Asumsi Klasik 
Pengujian asumsi klasik ini bertujuan untuk mengetahui dan menguji 
kelayakan atas model regresi yang digunakan dalam penelitian ini. Pengujian ini juga 
dimaksudkan untuk memastikan bahwa di dalam model regresi yang digunakan tidak 
terdapat multikolonieritas dan heteroskedastisitas serta untuk memastikan bahwa data 
yang dihasilkan berdistribusi normal (Ghozali, 2006 dalam Kusumadilaga,2010). 
1) Uji Multikolinieritas 
Uji ini bertujuan menguji apakah dalam model regresi ditemukan adanya 
korelasi antara variabel bebas (Ghozali, 2015: 103). Dalam penelitian ini untuk 
mendeteksi ada tidaknya multikolinieritas di dalam model regresi dapat dilihat dari 
nilai Tolerance dan Variance Inflation Factor (VIF), nilai tolerance yang besarnya 
diatas 0,1 dan nilai VIF dibawah 10 menunjukkan bahwa tidak ada multikolineritas 
diantara variable bebas (Ghozali,2015:104). Hasil uji multikolinieritas dapat 








Tabel 4.10. Hasil uji multikolinieritas 
Model  Collinearity Statistic  
Tolerance  VIF 
(constant) 
Kualitas Pelayanan (X) 







a. Dependen Variable: Citra Perusahaan 
Sumber: Data primer yang diolah, 2016 
Tabel 4.10 terlihat bahwa hasil uji multikolinieritas menunjukkan bahwa nilai 
VIF (Variance Inflation Factor) semua variabel bebas (kualitas pelayanan sebesar 3,3 
dan kepuasan pelanggan sebesar 3,3) dalam penelitian ini lebih kecil dari 10, dan nilai 
Tolerance semua variabel bebas (kualitas pelayanan sebesar 0,2 dan kepuasan 
pelanggan sebesar 0,2) lebih dari 0.10 yang berarti untuk kedua variabel bebas tidak 
terjadi gejala multikolinieritas. Penelitian yang baik apabila tidak terjadi gelajala 
multikolineritas.  
2) Uji Normalitas 
Uji normalitas bisa dilakukan dengan uji statistik non parametik Kolmogrov – 
Smirnov (KS). Jika nilai Kolmogrof – Smirnov (KS) tidak signifikan pada (p>0,05) 
dengan kata lain residual berdistribusi normal (Manullang, 2008). Berikut ini adalah 








Tabel 4.11. Hasil uji normalitas 








Std. Deviation 1,31875137 




Kolmogorov-Smirnov Z 1,007 
Asymp. Sig. (2-tailed) ,263 
 
        
Sumber: Lampiran SPSS (2016) 
Berdasarkan hasil uji normalitas menggunakan SPSS bahwa nilai signifikansi 
sebesar 0,263 lebih besar dari 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa data yang 
diuji berdistribusi normal. 
a. Test distribution is Normal. 





3) Uji Autokorelasi 
Uji Autokorelasi bertujuan menguji apakah dalam model regresi linear ada 
korelasi antara kesalahan pengganggu pada periode t dengan kesalahan penganggu 
pada periode t-1 (sebelumnya). Pada penelitian ini uji autokorelasi menggunakan uji 
Durbin Watson yang hasilnya adalah sebagai berikut: 




Model R R Square Adjusted R 
Square 





 ,816 ,810 1,342 2,472 
 
 
Sumber: Lampiran SPSS (2016) 
Tabel 4.12 menunjukkan bahwa nilai DW sebesar 2.472. nilai ini akan 
dibandingkan dengan nilai tabel dengan menggunakan nilai signifikansi 5%, jumlah 
sampel 60 (n) dan jumlah variabel independen 2 (k=2), maka ditabel durbin Watson 
adalah sebagai berikut: 




7 0.294 1.676 
a. Predictors: (Constant), Z, X 














Sumber: Lampiran SPSS (2016) 
Berdasarkan tabel tersebut nilai DW (2,472) lebih besar dari batas atas (du) 
1.484 dan kurang dari (2 – du) 2 – 1.484 = 0,516, maka dapat disimpulkan bahwa 
tidak ada autokorelasi positif atau negatif (berdasarkan tabel keputusan) atau dapat 
disimpulkan tidak terdapat autokorelasi.  
4) Uji Heterokedastisitas 
Model regresi yang baik adalah tidak terjadi heterokedastisitas. Untuk 
mendeteksi ada tidaknya heterokedastisitas pada penelitian ini, digunakan metode 
grafik Scatterplot yang dihasilkan dari output program SPSS versi 23. 
 















Hasil pengujian heterokedastisitas menunjukkan, titik-titik yang menyebar 
secara acak, tidak membentuk suatu pola tertentu yang jelas, serta tersebar baik di 
atas maupun di bawah angka 0 (nol) pada sumbu Y, hal ini berarti tidak terjadi 
penyimpangan asumsi klasik heterokedastisitas pada model regresi yang dibuat. 
Dari  grafik scatterplot terlihat bahwa titik-titik menyebar secara acak serta 
tersebar baik di atas maupun di bawah angka 0 pada sumbu Y. Hal ini membuktikan 
bahwa tidak terjadi heterokedastisitas  pada model regresi. Sehingga model regresi 
layak dipakai untuk memprediksi loyalitas pelanggan berdasarkan variabel bebas 
inovasi produk dan kualitas pelayanan. 
d. Analisis Regresi 
Analisis regresi digunakan untuk mengetahui pengaruh antara variabel bebas 
(independen) terhadap variabel terikat (dependen). Namun analisis regresi dalam 
penelitian ini dilakukan dengan menambah satu variabel moderator atau variable 
moderating. Pada dasarnya variable moderating adalah variable independen yang 
dapat memperkuat atau memperlemah hubungan diantara variabel independen 
terhadap variabel dependen. 
Pengelolaan data dengan SPSS dilakukan dua kali, yakni pengelolaan data 
menggunakan analisis regresi linear sederhana (simple regression analysis) untuk 
perasamaan regresi 1 dan pengelolaan data menggunakan analisis regresi berganda 
(multiple regression analysis) untuk persamaan regresi 2: 
1) Regresi Sederhana (simple regression analysis) 
Penelitian ini menggunakan analisis regresi linear sederhana untuk 
mengetahui ada tidaknya pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat. 





penelitian ini adalah dengan menggunakan bantuan program software SPSS versi 21. 
Ringkasan hasil pengolahan data dengan menggunakan program SPSS tersebut 
adalah sebagai berikut ini: 
 




Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 1,779 2,186  ,814 ,419 
X ,465 ,042 ,824 11,058 ,000 
a. Dependent Variable: Y 
Sumber: Lampiran SPSS (2016) 
Berdasarkan tabel 4.14  menunjukkan bahwa persamaan yang menyatakan 
pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen dapat dirumuskan sebagai 
berikut:  
Y = α + β1X  
Y = 1,779 + 0.465 X  
Dari Persamaan regresi linear sederhana di atas, dapat diuraikan dengan 





a) Konstanta (α) = 1,779 artinya apabila variabel kualitas pelayanan (X) dianggap 
konstan, maka nilai citra perusahaan jasa penerbangan PT. Lion Mentari Airlines 
sebesar 1,779. 
b) Koefisien regresi kualitas pelayanan (β1) = 0.465 menunjukkan arah hubungan 
positif (searah) antara kualitas pelayanan dan citra perusahaan jasa penerbangan 
PT. Lion Mentari Airlines. Semakin tinggi kualitas pelayanan perusahaan maka 
akan semakin tinggi pula citra persusahaan. Jika variabel kualitas pelayanan 
meningkat 1%, maka nilai loyalitas pelanggan akan naik sebesar 0.465 dengan 
asumsi variabel yang lain tetap konstan. 
Sedangkan dari pengolahan data regresi sederhana untuk mengetahui seberapa 
besar pengaruh variabel kualitas pelayanan terhadap citra perusahaan dengan 
menggunakan SPSS adalah sebagai berikut: 




Model R R Square Adjusted R 
Square 




 ,678 ,673 1,761 
Sumber: lampiran SPSS 
Berdasarkan tabel 4.15 hasil pengolahan data di atas menunjukkan nilai R
2
 
pada regresi pertama sebesar 0,678 atau 67,8%. Ini menandakan bahwa kualitas 
pelayanan memiliki pengaruh terhadap citra perusahaan jasa penerbangan PT. Lion 
Mentari Airlines sebesar 67,8%.  





Uji regresi berganda yang dilakukan adalah Uji interaksi atau sering disebut 
dengan Moderated Regression Analysis (MRA) merupakan aplikasi khusus regresi 
berganda linear dimana dalam persamaan regresinya mengandung unsur interaksi 
(perkalian dua atau lebih variabel independen) (Ghozali, 2006 dalam Kusumadilaga, 
2010). Variabel perkalian antara Kualitas Pelayanan (X) dan Kepuasan Pelanggan (Z) 
merupakan variabel moderating oleh karena menggambarkan pengaruh moderating 
variabel Kepuasan Pelanggan (Z) terhadap hubungan Kualitas Pelayanan (X) dan 
Citra Perusahaan Perusahaan (Y). Adapun hasil pengolahan data menggunakan SPSS 
adalah sebagai berikut: 




Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
T Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 3,642 10,995  ,331 ,742 
X ,046 ,232 ,082 ,200 ,843 
Z ,647 ,548 ,504 1,180 ,243 
XZ ,005 ,011 ,335 ,429 ,670 
a. Dependent Variable: Y 





Berdasarkan tabel 4.16  menunjukkan bahwa persamaan yang menyatakan 
pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen dapat dirumuskan sebagai 
berikut:  
Y = α + β1X + β2Z + β3XZ  
Y = 3.642 + 0.046 X + 0,647 Z + 0,005 XZ 
Dari Persamaan regresi linear berganda dengan uji interaksi atau sering 
disebut dengan Moderated Regression Analysis (MRA) di atas, dapat diuraikan 
dengan penjelasan sebagai berikut: 
c) Konstanta (α) = 3.642 artinya apabila variabel kualitas pelayanan (X), kepuasan 
pelanggan (Z), dan interaksi kualitas pealayanan dan kepuasan pelanggan (XZ) 
dianggap konstan, maka nilai citra perusahaan jasa penerbangan PT. Lion 
Mentari Airlines sebesar 3.642. 
d) Koefisien regresi kualitas pelayanan (β1) = 0.046 menunjukkan arah hubungan 
positif (searah) antara kualitas pelayanan dan citra perusahaan jasa penerbangan 
PT. Lion Mentari Airlines. Semakin tinggi kualitas pelayanan perusahaan maka 
akan semakin tinggi pula citra perusahaan. Jika variabel kualitas pelayanan 
meningkat 1%, maka nilai citra perusahaan akan naik sebesar 0.046 dengan 
asumsi variabel yang lain tetap konstan. 
e) Koefisien regresi kepuasan pelanggan (β2) = 0.647 menunjukkan arah hubungan 
positif (searah) antara kepuasan pelanggan dan citra perusahaan jasa penerbangan 
PT. Lion Mentari Airlines. Semakin tinggi kualitas pelayanan perusahaan maka 
akan semakin tinggi pula citra perusahaan. Jika variabel kualitas pelayanan 
meningkat 1%, maka nilai citra perusahaan akan naik sebesar 0.647 dengan 





f) Koefisien regresi kepuasan pelanggan (β3) = 0,005 menunjukkan arah hubungan 
positif (searah) interaksi anatara kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan 
terhadap citra perusahaan jasa penerbangan PT. Lion Mentari Airlines. Semakin 
tinggi interaksi kualitas pelayanan perusahaan dan kepuasan pelanggan maka 
akan semakin tinggi pula citra perusahaan. Jika interaksi variabel kualitas 
pelayanan dan kepuasan pelanggan meningkat 1%, maka nilai citra perusahaan 
akan naik sebesar 0,005 dengan asumsi variabel yang lain tetap konstan. 
Sedangkan dari pengolahan data regresi berganda hasil Model Summary, 
untuk mengetahui seberapa besar pengaruh variabel interaksi antara kualitas 
pelayanan dan kepuasan pelanggan terhadap citra perusahaan jasa penerbangan PT. 
Lion Mentari Airlines.  Adapun hasil pengolahan data menggunakan SPSS adalah 
sebagai berikut: 








 ,817 ,807 1,351 
Sumber: lampiran SPSS 
Dari hasil pengolahan data di atas menunjukkan nilai R
2
 pada regresi pertama 
sebelumnya sebesar 0,678 atau 67,8% (lihat table 4.15). Sedangkan setelah ada 
persamaan regresi kedua nilai R
2
 naik menjadi 0,817 atau 81,7% (lihat table 4.17). 





pelanggan (variabel moderating) akan dapat memperkuat hubungan kualitas 
pelayanan terhadap citra perusahaan. 
e. Koefisien Determinasi (R2) 
Koefisien determinasi (R
2
) untuk mengukur seberapa jauh kemampuan model 
dalam menerangkan variasi variabel loyalitas konsumen. Berikut hasilnya yaitu: 




Model R R Square Adjusted R 
Square 





 ,816 ,810 1,342 2,472 
 Sumber: Lampiran SPSS (2016) 
Berdasarkan Tabel 4.18 besarnya adjusted R
2
 adalah 0.810, hal ini berarti 
81% variabel citra perusahaan dapat dijelaskan dari kedua variabel kualitas pelayanan 
dan kepuasan pelanggan, sedangkan sisanya (100% - 81% = 19%) dijelaskan oleh 
sebab-sebab yang lain diluar model. Hal ini menunjukan bahwa hubungan antar 
kedua variabel kuat karena semakin besar nilai  R Square maka semakin kuat 
hubungan antar kedua variabel bebas. 
f. Analisis Korelasi (R) 
Analisa korelasi (R) digunakan untuk mencari arah dan kuatnya hubungan 
antara dua variabel atau lebih, baik hubungan yang bersifat simetris, kausal dan 
a. Predictors: (Constant), Z, X 





reciprocal. Analisis korelasi dilakukan untuk mengetahui kuat lemahnya hubungan 
antara variabel yang dianalisis.  
Berdasarkan Tabel 4.12 nilai koefisien korelasi adalah sebesar 0.904. 
Sehingga dapat dinyatakan terdapat hubungan yang positif antara variabel kualitas 
pelayanan dan kepuasan pelanggan dengan variabel citra perusahaan yang 
dikategorikan sangat kuat, sebagaimana pedoman untuk menginterprestasikan 
koefisien korelasi menurut Sugiyono (2013: 242) adalah sebagai berikut: 
Tabel 4.19. Pedoman untuk memberikan interprestasi koefisien korelasi 
Inteval Koefisien Tingkat Hubungan 




0.80-1.000 Sangat Kuat 
Sumber: Sugiyono (2013: 242) 
g. Uji Hipotesis 
Uji hipotesis menggunakan uji statistik yakni ujisignifikansi simultan (uji 
statistik F) dan uji signifikansi parameter individual (uji statistik t). Perhitungan 
statistik disebut signifikan secara statistik apabila nilai uji statistiknya berada dalam 
daerah kritis (daerah dimana Ho ditolak), sebaliknya disebut tidak signifikan bila nilai 
uji statistiknya berada dalam daerah dimana Ho diterima (Ghozali, 2005 : 105). 





Uji hipotesis seperti ini dinamakan uji signifikansi secara keseluruhan 
terhadap garis regresi yang diobservasi maupun estimasi, apakah Y berhubungan 









Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 456,712 3 152,237 83,360 ,000
b
 
Residual 102,271 56 1,826   
Total 558,983 59    
Sumber: Lampiran SPSS, 2016  
Dari uji ANOVA atau Uji F didapat nilai F hitung sebesar 83,360 nilai ini 
lebih besar dari F tabel yaitu 3,15 atau Fhitung 83,360> Ftabel 3.15 dengan probabilitas 
0.000. Karena nilai probabilitas jauh lebih kecil dari 0.05 maka model regresi dapat 
digunakan untuk memprediksi citra perusahaan atau dapat dikatakan bahwa kedua 
varibel bebas kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan secara bersama-sama 
berpengaruh terhadap citra perusahaan.   
a. Dependent Variable: Y 





2) Uji Signifikansi Parameter Individual (Uji Statistik t) 
Uji statistik t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu 
variabel penjelas/independen secara individual dalam menerangkan variabel 
dependen. Pengujian melalui uji t dengan membandingkan thitung dengan ttabel, taraf 
signfikan 0.05. Uji t berpengaruh signifikan apabila hasil perhitungan thitung > ttabel 
atau nilai signifikannya < 5% (0.05). Nilai ttabel  dapat dilihat pada tabel statistik 
dengan signifikansi 0.05 (α/2; n-k-1 = 0,05/2; 60-2-1 = 0,025; 57), dari ttabel diperoleh 
2,002. Hasil uji t data yang telah diolah dari masing-masing variabel adalah sebagai 
berikut (tabel 4.21): 









B Std. Error Beta 
1 (Constant) -1,016 1,719  -,591 ,557 
X ,143 ,059 ,253 2,432 ,018 
Z ,875 ,134 ,681 6,550 ,000 
a. Dependent Variable: Y 
Sumber: lampiran SPSS, 2016 
Berdasarkan hasil uji parsial (uji t) pada tabel di atas, untuk kedua variabel 
bebas kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan dijelaskan sebagai berikut: 
a) Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Citra Perusahaan 
Kualitas pelayanan (X) menunjukkan nilai thitung > ttabel yaitu 2,432 > 2,002, 





kualitas pelayanan  (X) berpengaruh positif dan  siginifikan terhadap citra 
perusahaan jasa penerbangan PT. Lion Mentari Airlines. 
b) Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Citra Perusahaan 
Kepuasan Pelanggan (Z)  menunjukkan nilai thitung > ttabel yaitu 6,550 > 2,002, 
dengan signifikan < 5% (0.05) yaitu 0.000 < 0.05. Dengan demikian, variabel 
kepuasan pelanggan (Z) berpengaruh positif dan  siginifikan terhadap citra 
perusahaan jasa penerbangan PT. Lion Mentari Airlines.. 
Berdasarkan tabel 4.21 hasil uji t dapat diketahui kedua variabel berpengaruh 
secara parsial terhadap citra perusahaan dengan melihat variabel yang memiliki nilai 
probabilititas signifikansi < 0.05 yaitu kualitas pelayanan (X) dengan nilai 0.018 dan 
kepuasan pelanggan (Z) dengan nilai 0.000.  
C. Pembahasan 
Berdasarkan hasil pengujian secara statistik dapat terlihat secara simultan (uji 
F) keseluruhan variabel dependen yaitu kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan 
sebagai variabel moderating berpengaruh secara bersama-sama terhadap citra 
perusahaan pada PT. Lion Mentari Airlines di  Bandara Sultan Hasanuddin Makassar. 
Sedangkan jika dilihat secara parsial (uji t) kualitas pelayanan dan kepuasan 
pelanggan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap citra perusahaan pada 
PT. Lion Mentari Airlines di  Bandara Sultan Hasanuddin Makassar..  
Hal tersebut sejalan dengan beberapa penelitian terdahulu. Hasil penelitian 
Normasari, Kumadji, dan Kusumawati (2013) dengan menggunakan analisis jalur 
(path analysis) dapat diketahui bahwa variabel kualitas pelayanan memiliki pengaruh 
signifikan terhadap variabel Citra Perusahaan. Hasil peneltian Arindita dan 





pengaruh terhadap citra perusahaan melaui kepuasan pelanggan. Penjelasan dari 
masing-masing pengaruh variabel akan dijelaskan lebih lanjut  berikut ini: 
1. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Citra Perusahaan 
Dari hasil pengolahan data dengan analisis regresi linear sederhana (Tabel 
4.18) variabel kualitas pelayanan terhadap citra perusahaan menunjukkan nilai R
2 
sebesar 0,678 atau 67,8%. Hal ini berarti kualitas pelayanan memiliki pengaruh 
sebesar 67,8% terhadap citra perusahaan. Sedangkan berdasarkan hasil uji t kualitas 
pelayanan menghasilkan nilai probabilitas signifikansi sebesar 0.18 yang dimana nilai 
ini lebih kecil dari 0.05 sehingga kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor 
penjelas dari citra perusahaaan pada PT. Lion Mentari Airlines. Hal ini membuktikan 
bahwa hipotesis pertama dapat diterima (Ha: bi ≠ 0).  
2. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Citra Perusahaan dengan 
Kepuasan Pelanggan sebagai variabel moderating 
Dari hasil uji interaksi atau sering disebut dengan Moderated Regression 
Analysis (MRA) (lihat tabel 4.17) yakni hasil interaksi Kualitas Pelayanan Kualitas 
Pelayanan Terhadap Citra Perusahaan dengan Kepuasan Pelanggan sebagai variabel 
moderating menunjukkan hasil nilai R
2
 sebasar 0,817 atau 81,7%. Jika dibandingakn 
dengan hasil regresi linear sederhana sebelumnya antara kualitas pelayanan dan citra 
perusahaan nilai R
2 
= 0,678 atau 67,8%  (lihat table 4.15) menunjukkan nilai R
2
 naik. 
Hal ini membuktikan bahwa kepuasan pelanggan mampu memperkuat pengaruh 
kualitas pelayanan terhadap citra perusahaan pada PT. Lion Mentari Airlines. 
Sedangkan hasil uji F menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan kepuasan 
pelanggan berpengaruh secara simultan terhadap citra perusahaan. Dari uji ANOVA 





3,15 atau Fhitung 83,360 > Ftabel 3.15 dengan probabilitas 0.000. Karena nilai 
probabilitas jauh lebih kecil dari 0.05 maka model regresi dapat digunakan untuk 
memprediksi citra perusahaan atau dapat dikatakan bahwa kedua varibel bebas 
kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan secara bersama-sama berpengaruh 
terhadap citra perusahaan. Sedangkan hasil uji t (lihat tabel 4.21) dapat diketahui 
kedua variabel berpengaruh secara parsial terhadap citra perusahaan dengan melihat 
variabel yang memiliki nilai probabilititas signifikansi < 0.05 yaitu kualitas 
pelayanan (X) dengan nilai 0.018 dan kepuasan pelanggan (Z) dengan nilai 0.000. 
Hal ini membuktikan bahwa hipotesis kedua pada penelitian ini dapat diterima (Ha: 







Penelitian ini dimaksudkan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap citra perusahaan dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel moderating 
pada PT. Lion Mentari Airlines di Bandara Sultan Hasanuddin Makassar. 
Berdasarkan uraian hasil penelitian dan pembahasan maka dapat ditarik kesimpulan 
dari penelitian ini adalah: 
1. Berdasarkan hasil uji regresi yang dilakukan dapat disimpulkan bahwa 
variabel kualitas  pelayanan (X) berpengaruh positif dan signifikan terhadap citra 
perusahaan  (Y) pada PT. Lion Mentari Airlines (Survei Pelanggan Lion Air di 
Bandara Hasanuddin Makassar). 
2. Berdasarkan hasil uji regresi yang dilakukan dapat disimpulkan bahwa 
variabel kualitas pelayanan (X) berpengaruh positif terhadap citra perusahaan (Y) 
pada saat kepuasan pelanggan (Z) meningkat pada PT pada PT. Lion Mentari Airlines 
(Survei Pelanggan Lion Air di Bandara Hasanuddin Makassar). 
B. Saran Penelitian 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan dan kepuasan 






perusahaan pada PT. Lion Mentari Airlines di Bandara Sultan Hasanuddin Makassar. 
Sehingga penelitian ini memberikan saran: 
1. Kualitas pelayanan masih menjadi faktor penting yang dapat mempengaruhi 
citra perusahaan jasa penerbangan. Dengan meningkatkan kualitas pelayanan maka 
dapat meningkatkan citra perusahaan di mata pelanggan. Meskipun pelanggan 
pesawat menyukai pesawat dengan tarif rendah atau Low Cost Carrier (LCC) mereka 
tetap memperhatikan masalah kualitas jasa dan pelayanan yang diberikan maskapai 
penerbangan. PT. Lion Mentari Airlines sebagai salah maskapai penerbangan LCC 
tetap harus memperhatikan masalah kualitas pelayanan yang akan diberikan kepada 
pelanggan, meskipun untuk saat ini PT. Lion Mentari Airlines masih mengusai 
pangsa pasar domestik di Indonesia, kondisi tersebut bisa saja berubah, apabila ada 
trobosan atau pemain baru yang sama-sama bertarif rendah (LCC) memasuki pasar 
namun memiliki kualitas pelayanan yang lebih baik dari PT. Lion Mentari Airlines. 
2. Kualitas pelayanan yang baik apabila ditunjang dengan kepuasan pelanggan 
mampu meningkatkan dan memperkuat citra perusahaan. Sehingga usaha untuk 
memberikan pelayanan yang berkualitas sesuai kebutuhan pelanggan sangat penting 
dilakukan. Kualitas pelayanan yang diberikan sesuai dengan kubutuhan  pelanggan 
akan membuat pelanggan merasa puas dan pelanggan yang puas terhadap kualitas 
pelayanan akan memberikan penilaian positif terhadap citra perusahaan. 
3. PT. Lion Mentari Airlines sebagai perusahaan jasa penerbangan dengan 
jumlah penumpang terbanyak pada pasar domestik perlu memperhatikan beberapa hal 





ingin mendapatkan citra positif. Meskipun secara keseluruhan PT. Lion Mentari 
Airlines sudah memiliki citra perusahaan positif yang kuat di mata pelanggan. 
Adapaun beberapa hal yang perlu diperhatikana adalah masalah ketepatan waktu 
berangkat dan tiba pesawat (delay), yang memiliki penilain yang paling rendah dari 
pelanggan. Selain itu, kemampuan untuk menepati janji pelayanan yang diberikan 
juga memiliki penilaian cukup rendah dibandingkan item yang lainnya. Apabila hal-
hal ini tidak diperhatikan secara serius maka dapat mengancam citra perusahaan yang 
sudah positif di mata pelanggan. Masalah ini juga perlu penanganan secara cepat, 
karena dapat menjadi celah yang dapat dimanfaatkan perusahaan pesaing untuk 
menggeser posisi PT. Lion Mentari Airlines sebagai penguasa pasar penumpang 
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Saya Ridhwanullah mahasiswa Universitas Islam Negeri Alauddin 
Makassar sedang melakukan penelitian. Dalam rangka pengumpulan data, mohon 
kesediaan Bapak/Ibu/Saudara (i) untuk mengisi beberapa pertanyaan yang 
tercantum dalam kuesioner yang diberikan. Hasil dari penelitian ini selanjutnya 
akan saya gunakan bahan untuk penyusunan skripsi pada program sarjana S1 di 
UIN Alauddin Makassar. 
Responden diharapkan membaca dengan cermat dan teliti setiap 
pertanyaan sebelum mengisinya. Apabila ada pertanyaan yang tidak dipahami, 
silahkan ditanyakan kepada peneliti atau pihak yang memberikan kuesioner ini. 



















A. IDENTITAS RESPONDEN 
Beritanda (X) padakolom yang telahdisesuaikandenganjawabananda. 
1. Jeniskelamin: 
a. Laki-laki    b. Perempuan 
2. Usia: 
a. Lebih dari 20 tahun  d. 41 – 50 tahun 
b. 21 – 30 tahun   e. Lebih dari 50 tahun 
c. 31 – 40 tahun 
3. Pekerjaan: 
a. Pelajar/mahasiswa (i)  d. Wiraswasta 
b. Pegawaiswasta   e. Lainnya ….................... (sebutkan) 
c. Pegawainegeri 
4. Sudah berapa kali bapak/ibu/saudara/i menggunakan jasa penerbangan PT. 
Lion Mentari Airlines (Lion Air) dalam tiga tahun terakhir: 
a. 2 – 5 kali    d. Lebih dari 10 kali 
b. 5 – 8kali     
c. 8 – 10kali 
B. PETUNJUK PENGISIAN KUESIONER 
1. Berilahjawabanpertanyaanberikutsesuaidenganpendapatanda, 
dengancaramemberitanda (X) padasalahsatujawaban yang paling 
sesuaidenganpendapatAnda. 
2. Kriteriapenilaiandarijawaban yang tersedia, yaitu: 
SS = SangatSetuju 
S  = Setuju 
KS       = Kurang Setuju 
TS  = TidakSetuju 





I. VariabelKualitas Pelayanan (X) (Setuju) 
No. Pernyataan SS S KS TS STS 
1 Fasilitas (fasilitas kantor, ruang tunggu, fasilitas 
dalam pesawat, dll) yang diberikan PT. Lion 
Mentari Airline baik, bersih dan lengkap 
     
2 Penampilan pegawai PT. Lion Mentari Airlines 
pada saat memberikan pelayaanan terlihat rapih 
dan profesional. 
     
3 PT. Lion Mentari Airlines memiliki 
kemampuan untuk menepati janji pelayanan 
secara tepat dan terpercaya 
     
4 Waktu berangkat dan tiba pesawat PT. Lion 
Mentari Airlines tepat waktu sesuai jadwal 
     
5 Informasi jadwal penerbangan yang diberikan 
oleh PT. Lion Mentari Airlines jelas 
     
6 Manajemen PT. Lion Mentari Airlines memiliki 
kemampuan untuk memberikan pelayanan yang 
responsif/cepat tanggap 
     
7 PT. Lion Mentari Airlines bersedia menanggapi 
dan membantu kebutuhan pelanggan jika ada 
tanggapan dari pelanggan 
     
8 PT. Lion Mentari Airlines mampu menciptakan 
dan menjaga rasa percaya pelanggan sehingga 
pelanggan merasa tenang dan terjamin selama 
penerbangan 
     
9 PT. Lion Mentari Airlines dapat memberikan 
rasa aman kepada pelanggan dalam 
menggunakan jasa penerbangan yang diberikan 
     
10 Saya merasa nyaman menggunakan jasa 
penerbangan PT. Lion Mentari Airlines  
     
11 PT. Lion Mentari Airlines 
memberikanperhatian cukup kepada 
penumpang 
     
12 Waktu penerbangan yang disediakan PT. Lion 
Mentari Airlines memberikan kenyamanan 
kepada pelanggan 
     
13 Kru pesawat PT. Lion Mentari Airlines 
bersikap baik dan sopan kepada pelanggan 
     
 
II. VariabelKepuasan Pelanggan 
No. Pernyataan SS S KS TS STS 
14 Saya akan kembali menggunakan jasa 
penerbangan PT. Lion Mentari Airlines jika ada 
rencana perjalanan menggunakan pesawat 
     
15 Saya senang dengan pelayanan yang diberikan 
oleh pegawai PT. Lion Mentari Ailines di luar 
peswat dan dalam pesawat 
     
16 Saya senang dengan proses pelayanan PT. Lion 
Mentari Airlines  
     
17 Saya akan merekomendasikan orang lain untuk 
menggunakan jasa penerbangan PT. Lion 
Mentari Airlines jika mereka ada rencana 
perjalanan menggunakan pesawat 
     
18 Saya sepakat dan puas dengan harga yang 
ditetapkan PT. Lion Mentari Airlines 





III. VariabelCitra Perusahaan 
No. Pernyataan SS S KS TS STS 
19 PT. Lion Mentari Airlines perusahaan jasa 
penerbangan yang memiliki standar pelayanan 
yang baik 
     
20 Jasa penerbangan PT. Lion Mentari Ailines 
memiliki daya tarik khusus dibandingkan jasa 
penerbangan lainnya 
     
21 Saya percaya dengan nama baik jasa 
penerbangan PT. Lion Mentari Airlines  
     
22 PT. Lion Mentari Airlines salah satu 
perusahaan jasa pernerbangan yang perhatian 
terhadap pelanggan  
     
23 PT. Lion Mentari Airlines salah satu jasa 
penerbangan yang layak direkomendasikan 
apabila ingin menggunakan pesawat  
     
24 PT. Lion Mentari Airlines salah satu pilihan 
terbaik apabila ingin menggunakan pesawat 
     
 
UJI VALIDITAS 
Citra Perusahaan (Y) 
 
Correlations  
 Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Total 
Y1 






 ,231 ,594 
Sig. (2-tailed)  ,002 ,000 ,110 ,000 ,075 ,000 















Sig. (2-tailed) ,002  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 















Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 
N 60 60 60 60 60 60 60 
Y4 









Sig. (2-tailed) ,110 ,000 ,000  ,007 ,000 ,000 















Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,007  ,000 ,000 
N 60 60 60 60 60 60 60 
Y6 








 1 ,820 
Sig. (2-tailed) ,075 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

















Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 60 60 60 60 60 60 60 
 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
Kepuasan Pelanggan (Z) 
Correlations 
 Z1 Z2 Z3 Z4 Z5 Total 
Z1 









Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,067 ,000 











Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,064 ,000 











Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,231 ,000 













Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,044 ,000 
N 60 60 60 60 60 60 
Z5 





Sig. (2-tailed) ,067 ,064 ,231 ,044  ,000 













Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 60 60 60 60 60 60 
 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
 
 
Kualitas Pelayanan (X) 
Correlations 
 x9 x10 x11 x12 x13 total 
x1 











Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,054 ,000 













Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,003 ,000 ,000 













Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 













Sig. (2-tailed) ,029 ,002 ,001 ,000 ,163 ,000 













Sig. (2-tailed) ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 













Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 















Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 















Sig. (2-tailed) ,001 ,003 ,000 ,000 ,001 ,000 















Sig. (2-tailed)  ,000 ,003 ,000 ,000 ,000 















Sig. (2-tailed) ,000  ,001 ,000 ,012 ,000 















Sig. (2-tailed) ,003 ,001  ,000 ,000 ,000 















Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,127 ,000 
N 60 60 60 60 60 60 
x13 









Sig. (2-tailed) ,000 ,012 ,000 ,127  ,000 















Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 60 60 60 60 60 60 
 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 















































Output Created 07-NOV-2016 07:37:26 
Comments  
Input 
Active Dataset DataSet0 
Filter <none> 
Weight <none> 
Split File <none> 
N of Rows in Working Data 
File 
60 
Missing Value Handling 
Definition of Missing 
User-defined missing values are treated 
as missing. 
Cases Used 
Statistics are based on all cases with 
valid data. 
Syntax 
FREQUENCIES VARIABLES=x1 x2 x3 
x4 x5 x6 x7 x8 x9 x10 x11 x12 x13 
  /STATISTICS=STDDEV MINIMUM 
MAXIMUM MEAN MEDIAN MODE 
SUM 
  /HISTOGRAM NORMAL 
  /ORDER=ANALYSIS. 
Resources 
Processor Time 00:00:02.84 






 x1 x2 x3 x4 x5 x6 x7 
N 
Valid 60 60 60 60 60 60 60 
Missing 0 0 0 0 0 0 0 
Mean 4.1667 4.6833 3.9167 3.8667 4.5667 4.5167 4.5500 
Median 4.0000 5.0000 4.0000 4.0000 5.0000 5.0000 5.0000 
Mode 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 5.00 5.00 
Std. Deviation .45721 .50394 .71997 .70028 .56348 .67627 .69927 
Minimum 3.00 3.00 1.00 2.00 3.00 3.00 3.00 
Maximum 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 
Sum 250.00 281.00 235.00 232.00 274.00 271.00 273.00 
 
Statistics 
 x8 x9 x10 x11 x12 x13 
N 
Valid 60 60 60 60 60 60 
Missing 0 0 0 0 0 0 
Mean 4.2833 4.3333 4.3667 4.3500 4.1500 4.5833 
Median 4.0000 4.0000 4.0000 4.0000 4.0000 5.0000 
Mode 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 
Std. Deviation .64022 .57244 .60971 .63313 .51503 .61868 
Minimum 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 2.00 
Maximum 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 




 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
3.00 2 3.3 3.3 3.3 
4.00 46 76.7 76.7 80.0 
5.00 12 20.0 20.0 100.0 




 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
3.00 1 1.7 1.7 1.7 
4.00 17 28.3 28.3 30.0 
5.00 42 70.0 70.0 100.0 
Total 60 100.0 100.0  
  
x3 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
1.00 1 1.7 1.7 1.7 
2.00 3 5.0 5.0 6.7 
3.00 3 5.0 5.0 11.7 
4.00 46 76.7 76.7 88.3 
5.00 7 11.7 11.7 100.0 




 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
2.00 1 1.7 1.7 1.7 
3.00 16 26.7 26.7 28.3 
4.00 33 55.0 55.0 83.3 
5.00 10 16.7 16.7 100.0 




 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
3.00 2 3.3 3.3 3.3 
4.00 22 36.7 36.7 40.0 
5.00 36 60.0 60.0 100.0 




 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
3.00 6 10.0 10.0 10.0 
4.00 17 28.3 28.3 38.3 
5.00 37 61.7 61.7 100.0 




 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
3.00 7 11.7 11.7 11.7 
4.00 13 21.7 21.7 33.3 
5.00 40 66.7 66.7 100.0 




 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
3.00 6 10.0 10.0 10.0 
4.00 31 51.7 51.7 61.7 
5.00 23 38.3 38.3 100.0 




 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
3.00 3 5.0 5.0 5.0 
4.00 34 56.7 56.7 61.7 
5.00 23 38.3 38.3 100.0 
Total 60 100.0 100.0  
  
x10 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
3.00 4 6.7 6.7 6.7 
4.00 30 50.0 50.0 56.7 
5.00 26 43.3 43.3 100.0 




 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
3.00 5 8.3 8.3 8.3 
4.00 29 48.3 48.3 56.7 
5.00 26 43.3 43.3 100.0 




 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
3.00 4 6.7 6.7 6.7 
4.00 43 71.7 71.7 78.3 
5.00 13 21.7 21.7 100.0 




 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 2.00 1 1.7 1.7 1.7 
3.00 1 1.7 1.7 3.3 
4.00 20 33.3 33.3 36.7 
5.00 38 63.3 63.3 100.0 

































































Output Created 07-NOV-2016 07:44:10 
Comments  
Input 
Active Dataset DataSet2 
Filter <none> 
Weight <none> 
Split File <none> 
N of Rows in Working Data 
File 
60 
Missing Value Handling 
Definition of Missing 
User-defined missing values are treated 
as missing. 
Cases Used 
Statistics are based on all cases with 
valid data. 
Syntax 
FREQUENCIES VARIABLES=Y1 Y2 
Y3 Y4 Y5 Y6 
  /STATISTICS=STDDEV MINIMUM 
MAXIMUM MEAN MEDIAN MODE 
SUM 
  /HISTOGRAM NORMAL 
  /ORDER=ANALYSIS. 
Resources 
Processor Time 00:00:00.81 






 Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 
N 
Valid 60 60 60 60 60 60 
Missing 0 0 0 0 0 0 
Mean 4.1000 4.5000 4.5000 4.2000 4.3500 4.1667 
Median 4.0000 5.0000 5.0000 4.0000 5.0000 4.0000 
Mode 4.00 5.00 5.00 4.00 5.00 4.00 
Std. Deviation .51090 .77021 .59660 .60506 .79883 .71702 
Minimum 3.00 3.00 3.00 3.00 2.00 3.00 
Maximum 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 







 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
3.00 5 8.3 8.3 8.3 
4.00 44 73.3 73.3 81.7 
5.00 11 18.3 18.3 100.0 




 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
3.00 10 16.7 16.7 16.7 
4.00 10 16.7 16.7 33.3 
5.00 40 66.7 66.7 100.0 




 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
3.00 3 5.0 5.0 5.0 
4.00 24 40.0 40.0 45.0 
5.00 33 55.0 55.0 100.0 
Total 60 100.0 100.0  
  
Y4 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
3.00 6 10.0 10.0 10.0 
4.00 36 60.0 60.0 70.0 
5.00 18 30.0 30.0 100.0 




 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
2.00 1 1.7 1.7 1.7 
3.00 9 15.0 15.0 16.7 
4.00 18 30.0 30.0 46.7 
5.00 32 53.3 53.3 100.0 




 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
3.00 11 18.3 18.3 18.3 
4.00 28 46.7 46.7 65.0 
5.00 21 35.0 35.0 100.0 
























Output Created 07-NOV-2016 07:41:25 
Comments  
Input 
Active Dataset DataSet1 
Filter <none> 
Weight <none> 
Split File <none> 
N of Rows in Working Data 
File 
60 
Missing Value Handling 
Definition of Missing 
User-defined missing values are treated 
as missing. 
Cases Used 
Statistics are based on all cases with 
valid data. 
Syntax 
FREQUENCIES VARIABLES=Z1 Z2 
Z3 Z4 Z5 
  /STATISTICS=STDDEV MINIMUM 
MAXIMUM MEAN MEDIAN MODE 
SUM 
  /HISTOGRAM NORMAL 
  /ORDER=ANALYSIS. 
Resources 
Processor Time 00:00:00.73 















 Z1 Z2 Z3 Z4 Z5 
N 
Valid 60 60 60 60 60 
Missing 0 0 0 0 0 
Mean 4.4333 4.5333 4.4000 4.3833 4.4833 
Median 4.5000 5.0000 4.0000 5.0000 5.0000 
Mode 5.00 5.00 4.00 5.00 5.00 
Std. Deviation .62073 .62346 .58802 .71525 .62414 
Minimum 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 
Maximum 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 








 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
3.00 4 6.7 6.7 6.7 
4.00 26 43.3 43.3 50.0 
5.00 30 50.0 50.0 100.0 




 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
3.00 4 6.7 6.7 6.7 
4.00 20 33.3 33.3 40.0 
5.00 36 60.0 60.0 100.0 
Total 60 100.0 100.0  
  
Z3 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
3.00 3 5.0 5.0 5.0 
4.00 30 50.0 50.0 55.0 
5.00 27 45.0 45.0 100.0 




 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
3.00 8 13.3 13.3 13.3 
4.00 21 35.0 35.0 48.3 
5.00 31 51.7 51.7 100.0 




 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
3.00 4 6.7 6.7 6.7 
4.00 23 38.3 38.3 45.0 
5.00 33 55.0 55.0 100.0 





















Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) -1.016 1.719  -.591 .557 
Kualitas Pelayanan .143 .059 .253 2.432 .018 
Kepuasan Pelanggan .875 .134 .681 6.550 .000 
 






 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 
Predicted Value 17.83 29.41 25.82 2.781 60 
Std. Predicted Value -2.871 1.293 .000 1.000 60 
Standard Error of Predicted 
Value 
.179 .595 .285 .094 60 
Adjusted Predicted Value 17.55 29.44 25.81 2.797 60 
Residual -3.933 4.227 .000 1.319 60 
Std. Residual -2.932 3.150 .000 .983 60 
Stud. Residual -2.978 3.205 .001 1.004 60 
Deleted Residual -4.058 4.376 .002 1.376 60 
Stud. Deleted Residual -3.212 3.509 .000 1.041 60 
Mahal. Distance .064 10.630 1.967 2.182 60 
Cook's Distance .000 .121 .015 .024 60 
Centered Leverage Value .001 .180 .033 .037 60 
 







































 . Enter 
 
a. Dependent Variable: Y 





Model R R Square Adjusted R 
Square 





 ,816 ,810 1,342 2,472 
 
a. Predictors: (Constant), Z, X 





Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 456,376 2 228,188 126,762 ,000
b
 
Residual 102,607 57 1,800   
Total 558,983 59    
 
a. Dependent Variable: Y 





Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) -1,016 1,719  -,591 ,557 
X ,143 ,059 ,253 2,432 ,018 
Z ,875 ,134 ,681 6,550 ,000 
 





 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 
Predicted Value 17,83 29,41 25,82 2,781 60 
Residual -3,933 4,227 ,000 1,319 60 
Std. Predicted Value -2,871 1,293 ,000 1,000 60 
Std. Residual -2,932 3,150 ,000 ,983 60 
 













 . Enter 
 
a. Dependent Variable: Y 




Model R R Square Adjusted R 
Square 




 ,816 ,810 1,342 
 





Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 456,376 2 228,188 126,762 ,000
b
 
Residual 102,607 57 1,800   
Total 558,983 59    
 
a. Dependent Variable: Y 




Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) -1,016 1,719  -,591 ,557 
X ,143 ,059 ,253 2,432 ,018 






Model Collinearity Statistics 
Tolerance VIF 
1 
(Constant)   
X ,298 3,358 
Z ,298 3,358 
 





Model Z X 
1 
Correlations 
Z 1,000 -,838 
X -,838 1,000 
Covariances 
Z ,018 -,007 





Model Dimension Eigenvalue Condition Index Variance Proportions 
(Constant) X Z 
1 
1 2,991 1,000 ,00 ,00 ,00 
2 ,007 20,981 1,00 ,07 ,09 
3 ,002 40,884 ,00 ,93 ,91 
 
UJI NORMALITAS 








Std. Deviation 1,31875137 




Kolmogorov-Smirnov Z 1,007 
Asymp. Sig. (2-tailed) ,263 
 
a. Test distribution is Normal. 































Output Created 25-OCT-2016 02:07:02 
Comments  
Input 
Active Dataset DataSet6 
Filter <none> 
Weight <none> 
Split File <none> 
N of Rows in Working Data 
File 
60 
Missing Value Handling 
Definition of Missing 
User-defined missing values are 
treated as missing. 
Cases Used 
Statistics are based on cases with no 
missing values for any variable used. 
Syntax 
REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R 
ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT Y 
  /METHOD=ENTER X. 
Resources 
Processor Time 00:00:00,03 
Elapsed Time 00:00:00,03 
Memory Required 1396 bytes 
Additional Memory Required 














 . Enter 
 
a. Dependent Variable: Y 
b. All requested variables entered. 
  
Model Summary 
Model R R Square Adjusted R 
Square 




 ,678 ,673 1,761 
 






Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 379,152 1 379,152 122,285 ,000
b
 
Residual 179,832 58 3,101   
Total 558,983 59    
 
a. Dependent Variable: Y 






Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 1,779 2,186  ,814 ,419 
X ,465 ,042 ,824 11,058 ,000 
 












Output Created 25-OCT-2016 02:07:53 
Comments  
Input 
Active Dataset DataSet6 
Filter <none> 
Weight <none> 
Split File <none> 
N of Rows in Working Data 
File 
60 
Missing Value Handling 
Definition of Missing 
User-defined missing values are 
treated as missing. 
Cases Used 
Statistics are based on cases with no 
missing values for any variable used. 
Syntax 
REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R 
ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT Y 
  /METHOD=ENTER X Z XZ. 
Resources 
Processor Time 00:00:00,08 
Elapsed Time 00:00:00,11 
Memory Required 1948 bytes 
Additional Memory Required 












1 XZ, X, Z
b
 . Enter 
 
a. Dependent Variable: Y 
b. All requested variables entered. 
  
Model Summary 
Model R R Square Adjusted R 
Square 




 ,817 ,807 1,351 
 






Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 456,712 3 152,237 83,360 ,000
b
 
Residual 102,271 56 1,826   
Total 558,983 59    
 
a. Dependent Variable: Y 






Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 3,642 10,995  ,331 ,742 
X ,046 ,232 ,082 ,200 ,843 
Z ,647 ,548 ,504 1,180 ,243 
XZ ,005 ,011 ,335 ,429 ,670 
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